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PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM (PDAM) KOTA SURAKARTA 
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PDAM Kota Surakarta merupakan perusahaan dengan status BUMD 
yang memonopoli jasa pelayanan pemenuhan kebutuhan air bagi masyarakat. 
Kesenjangan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan menuntut 
perusahaan memiliki strategi untuk merespon kondisi tersebut dengan 
memperhatikan lingkungan internal dan eksternal perusahaan.  
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui perencanaan strategi 
PDAM Kota Surakarta dalam peningkatan kualitas pelayanan penyediaan air 
bersih. Dengan menggunakan identifikasi faktor internal dan eksternal maka akan 
diperoleh isu-isu strategis. Selanjutnya dilakukan pengukuran skala prioritas isu-
isu strategis dengan menggunakan tes litmus untuk mengetahui isu yang paling 
strategis. Setelah itu dihasilkan strategi-strategi yang akan digunakan oleh PDAM 
Kota Surakarta dalam peningkatan kualitas pelayanan bagi masyarakat. Penelitian 
ini menggunakan metode penelitian deskriptif kualitatif. Teknik pengumpulan 
data yang digunakan adalah wawancara dan telaah dokumen. Penentuan informan 
dalam penelitian ini menggunakan metode purposive sampling. Telaah dukumen 
dilakukan terhadap dokumen maupun buku-buku pedoman yang berhubungan 
dengan penelitian. Validitas data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
metode trianggulasi data. Analisis data dalam penelitian ini menggunakan model 
analisis interaktif untuk mendukung analisis SWOT dan tes Litmus.  
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa isu yang paling strategis 
adalah melakukan inovasi pada pelayanan dengan menggunakan capaian laba dan 
memanfaatkan perkembangan teknologi informasi, yang berada pada posisi 
Strength dan Opprtunities (SO) dengan total nilai 32, yang disebut dengan strategi 
agresif. Kemudian isu strategis dengan skor 30 (yaitu meningkatkan sarana dan 
fasilitas dengan memanfaatkan sumber dana dari APBN dan APBD) berada pada 
strategi diversifikasi. Program-program strategis yang dilakukan oleh PDAM 
Kota Surakarta dalam posisi strateginya tersebut adalah : (1). Program Pembuatan 
IPA Semanggi dan IPA Jebres; (2). Program Optimalisasi IPA Jurug; dan (3). 


























































Wulan Roofiah. D0106105. Strategic Planning of PDAM Surakarta City On 
Increasing The Quality Sercive of Supplying Water. Thesis. Public 
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pages. 
 
PDAM Surakarta City is a BUMD company which monopolize the 
service of fulfilling water requirement for the public society. The discrepancy 
between the quality of service and customer’satisfaction, demand this company to 
have strategy for responding that condition by concerning the internal and external 
factor of company. 
The purpose of the research is to know the strategic planning of PDAM 
Surakarta City on increasing the quality service of supplying water. By identifying 
internal and external factors will be gained strategic issues. The next step is 
gauging the priority scale of strategic issues using litmus test to know the most 
strategic issue. As the result, there are strategies will be used PDAM Surakarta 
City on increasing quality service to the public. The research uses descriptive 
qualitative method. Techniques of collecting data are interview and document 
review. The determination of informant uses purposive sampling method. 
Document review is done to documents or guide books related to the research. 
Data validity which is used is triangulation data. The research uses interactive 
analysis model to support SWOT analysis and litmus test. 
The result of this research shows the most strategic issues is doing innovation in 
service by using the gaining profit and the development of information 
technology. Those factors are the Strengths and Opportunities in the research, 
with total point 32. It is named as aggressive strategy. The next strategic issue 
with the point 30 is named diversification strategy (it is done by increasing the 
facility in PDAM). Strategic programs done by PDAM Surakarta City in its 
strategic position are : (1). IPA Making Program in Semanggi and Jebres; (2). IPA 























































A. Latar Belakang Masalah 
Setiap negara memiliki tujuan dan sasaran sesuai dengan 
karakteristik yang dimiliki. Namun pada umumnya, tujuan utama yang ingin 
dicapai adalah kesejahteraan bagi seluruh lapisan masyarakat. Secara umum, 
tujuan dan sasaran untuk Republik Indonesia dapat dilihat dalam Millennium 
Development Goals (MDG’s atau Sasaran Pembangunan Milenium). Sasaran 
dari MDG’s berlaku dalam skala internasional, menjadi komitmen dari 
pemimpin-pemimpin dunia untuk mengurangi lebih dari separuh orang-orang 
yang menderita akibat kelaparan, menjamin semua anak untuk menyelesaikan 
pendidikan dasarnya, mengentaskan kesenjangan jender pada semua tingkat 
pendidikan, mengurangi kematian anak balita hingga dua per tiga, dan 
mengurangi hingga separuh jumlah orang yang tidak memiliki akses air 
bersih pada tahun 2015 (http://pastipanji.wordpress.com).   
Pencapaian tujuan utama dalam MDG’s tersebut adalah 
kesejahteraan masyarakat dalam segala aspek kehidupan. Untuk 
mencapainya, unsur pendukung utamanya adalah ketersediaan air bersih yang 
dilihat dari segi kualitas, kuantitas dan kontinuitas. Nilai esensial pemakaian 
air bersih adalah untuk mendukung kesehatan manusia. Ketika air yang 
dikonsumsi oleh masyarakat tidak terjamin kualitasnya maka akan 
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kolera dan sebagainya. Dengan hal yang semacam itu, maka konsumsi air 
yang berkualitas pun dibutuhkan keterjaminannya secara kuantitas dan 
kontinuitas. Asumsinya adalah ketika manusia itu sehat maka dia bisa 
melakukan apa saja, termasuk bekerja untuk memperoleh pendapatan 
sekaligus dapat menekan pengeluaran yang dialokasikan sebagai dana 
kesehatan. Sehingga pada akhirnya turut mendukung usaha pencapaian taraf 
hidup yang sejahtera. 
Selanjutnya, UU Nomor 7 Tahun 2004 tentang Sumber Daya Air 
pasal 5 menyatakan bahwa negara menjamin hak setiap orang untuk 
mendapatkan air bagi kebutuhan pokok minimal sehari-hari guna memenuhi 
kehidupannya yang sehat, bersih dan produktif. Namun, pemanfaatan sumber 
daya air harus memperhatikan kaidah-kaidah lingkungan untuk menjaga 
keseimbangan lingkungan. Seperti catatan yang dilansir dari sebuah blog di 
situs internet, yaitu ketersediaan air permukaan di Indonesia rata-rata 
mencapai 15.500 m3/kapita/tahun, jauh melebihi rata-rata dunia yang hanya 
600 m3/kapita/tahun. Akan tetapi, ketersediaan air yang melimpah tersebut 
tidak mampu memenuhi kebutuhan air bersih bagi keseluruhan masyarakat 
Indonesia. Penyebabnya antara lain ketidakseimbangan antara kecepatan 
peningkatan jumlah penduduk dan ketersediaan air di tiap wilayah Indonesia. 
Seperti misalnya di Pulau Jawa hanya tersedia 4,5% potensi air tawar 
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Oleh sebab itu, diperlukan organisasi yang profesional dan handal 
untuk menyelenggarakan pelayanan pemenuhan kebutuhan air bersih. Hal ini 
tersirat dalam pasal 6 UU Nomor 7 Tahun 2004 tentang Sumber Daya Air, 
sebagai berikut : 
1. Sumber daya air dikuasai oleh negara dan dipergunakan sebesar-
besar kemakmuran rakyat. 
2. Penguasaan sumber daya air sebagaimana dimaksud pada ayat 
(1) diselenggarakan oleh Pemerintah dan/atau pemerintah 
daerah dengan tetap mengakui hak ulayat masyarakat hukum 
adat setempat dan hak yang serupa dengan itu, sepanjang tidak 
bertentangan dengan kepentingan nasional dan peraturan 
perundang-undangan. 
3. Hak ulayat masyarakat hukum adat atas sumber daya air 
sebagaimana dimaksud pada ayat (2) tetap diakui sepanjang 
kenyataannya masih ada dan telah dikukuhkan dengan peraturan 
daerah setempat. 
4. Atas dasar penguasaan negara sebagaimana dimaksud pada ayat 
(1) ditentukan hak guna air. 
Organisasi dalam pemerintahan Republik Indonesia yang selama ini 
dipercaya untuk mengelola dan menyelenggarakan pelayanan kebutuhan air 
bagi masyarakat adalah Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) yang saat ini 
terdapat di setiap daerah di Indonesia. PDAM merupakan badan usaha milik 
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yang baik terhadap masyarakat dalam penyediaan air bersih) dan “profit 
oriented” (bertujuan untuk menghasilkan laba sebagai dana untuk beroperasi 
dan sumber penerimaan daerah). Maka sudah menjadi keharusan agar dalam 
menjalankan fungsi tersebut, PDAM dapat meningkatkan profesionalismenya 
dengan cara meningkatkan efisiensi di segala bidang. Tuntutan perusahaan 
untuk mencapai pendapatan yang sebesar-besarnya dengan pengeluaran 
seminimal mungkin mengakibatkan kedua fungsi tersebut tidak bisa 
dilaksanakan dengan mudah karena dalam fungsi sosial terkandung 
kewajiban untuk dapat memenuhi kebutuhan air bersih bagi seluruh 
masyarakat dengan tingkat harga yang terjangkau. 
Berdasarkan data yang dilansir dari www.andriakbar.blogspot.com  
menunjukkan, pada tahun 2008 dari 324 PDAM di Indonesia yang telah 
diukur kinerjanya, baru 86 PDAM atau 26,5% dari total PDAM yang 
berkinerja sehat. Sedangkan 121 atau 37,3% PDAM berkinerja kurang sehat 
dan 117 atau 36,1% dinyatakan sakit. Sebagai tambahan, berdasarkan hasil 
penelitian yang dilakukan Persatuan Perusahaan Air Minum Seluruh 
Indonesia (Perpamsi), permasalahan umum PDAM adalah sebagai berikut: 
1. Hutang yang sangat besar. 
2. Cakupan Pelayanan rendah. 
3. Tingkat kehilangan air tinggi. 
4. Tingkat penagihan piutang rendah. 
5. Meningkatnya komponen biaya produksi. 
6. Tarif yang belum menutupi biaya produksi. 
7. Inefisiensi tenaga kerja. 
8. Kebijakan investasi kurang terarah. 
 
Kinerja yang tidak sehat menggambarkan kondisi dari sebagian 
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tidak sehat akibat mengalami keterikatan terhadap hutang dalam jumlah yang 
cukup besar. Hal ini disebabkan tingkat tarif yang berada di bawah biaya 
produksi di sebagian besar daerah menyebabkan banyak PDAM mengalami 
kerugian dari tahun ke tahun. Dampaknya terhadap sisi teknis, 
ketidakcukupan tarif layanan terhadap biaya produksi menyebabkan kualitas 
air yang disediakan belum memadai dari sisi kualitas maupun kesinambungan 
investasi untuk ekspansi usaha sehingga menimbulkan keluhan dari 
pelanggan pengguna jasa layanan PDAM. (http://andriakbar.blogspot.com). 
Fokus pelayanan yang diberikan oleh PDAM adalah penyediaan air 
bersih bagi masyarakat. Selama ini, ada kesan pelayanan yang diberikan 
tersebut masih belum seperti yang diharapkan. Pelayanan yang diharapkan 
oleh pengguna jasa layanan PDAM meliputi kualitas air dan kuantitas air 
yang dihasilkan mampu mencukupi kebutuhan masyarakat setiap hari. Untuk 
itu suara mengenai perlunya perbaikan dalam hal pelayanan pada masyarakat 
menjadi suatu hal yang tidak terelakkan. 
Namun demikian, untuk melakukan pelayanan yang memuaskan 
merupakan suatu hal yang tidak mudah. Hal ini disebabkan karena sudut 
pandang pelayanan terbaik antara PDAM dengan masyarakat memiliki 
perbedaan. Apa yang dianggap terbaik menurut PDAM adalah sudah 
dibakukan yaitu dalam standar pelayanan prima. Sementara terbaik menurut 
masyarakat memiliki ukuran tersendiri, dimana pelayanan dikatakan terbaik 
jika memenuhi rasa puas mereka. Kepuasan akan dicapai jika layanan yang 
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Dengan demikian upaya mencapai kesepakatan tentang hal ini harus 
senantiasa dilakukan, sehingga muncul persepsi yang sama tentang kualitas 
layanan yang diberikan PDAM pada masyarakat. Tingkat kepuasan 
masyarakat atas mutu pelayanan yang diberikan PDAM memiliki arti yang 
sangat penting, karena dari sanalah akan terbangun kepercayaan dan loyalitas 
masyarakat pada PDAM yang pada akhirnya akan dapat memperbaiki citra 
PDAM yang selama ini kurang begitu baik di mata publik. Dengan demikian 
pelayanan yang diberikan oleh PDAM betul-betul harus berorientasi pada 
bagaimana memenuhi kepuasan masyarakat. 
Sebuah artikel yang disadur dari http://fakta12.com/?p=1067, kinerja 
PDAM Surakarta dinilai masyarakat sangat mengecewakan, terbukti 
menjelang dan tepat dihari lebaran air tidak bisa diharapkan, hal itu membuat 
resah masyarakat khususnya di daerah Perumnas Mojosongo dan sekitarnya 
yang dikenal memang miskin air. Seperti yang diutarakan oleh Ibu Ida 
sebagai berikut : 
 “Kalau hanya kesulitan air dari ketergantungan PDAM dalam 
sehari – hari adalah sesuatu yang biasa , cuma yang sangat kami 
sesalkan kenapa pada saat lebaran , banyak saudara dari luar kota 
menginap malah tidak ada air sama sekali,” 
 
Selain pernyataan tersebut, seorang pengguna jasa layanan PDAM 
Kota Surakarta juga menyatakan kekecewaannya. Pernyataan tersebut dari  
seorang pelanggan dari Kecamatan Jebres, yaitu sebagai berikut: 
“PDAM Kota Surakarta seharusnya menyediakan air bersih untuk 
makan dan minum atau MCK lainnya. Namun dalam kenyataannya 
air yang keluar dari pipa PDAM Kota Surakarta di daerah saya 
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dan tidak sehat. Hal ini tentunya sangat mengecewakan kami 
sebagai pelanggan.” (sumber : http://potensanews.com) 
 
Pernyataan yang lain dari pelanggan PDAM Kota Surakarta yang 
berada di belakang kampus Universitas Sebelas Maret juga menunjukkan 
kekecewaannya, sebagai berikut : 
“Sejujurnya kami katakan bahwa kami masih kurang puas atas 
pelayanan dari PDAM. Tarif sudah dinaikkan akan tetapi kualitas 
air maupun peralatan yang digunakan masih memprihatinkan. 
Untuk itu perlu dilakukan langkah perbaikan guna mendukung 
peningkatan kualitas layanan di PDAM.” (sumber : 
http://www.prakarsarakyat.org) 
 
Dalam melayani pemenuhan kebutuhan air bagi masyarakat, PDAM 
Kota Surakarta menggunakan sistem campuran, yaitu sistim gravitasi, sistim 
air tanah, dan sistim pengolahan air permukaan. Sejak berdiri sumber air baku 
utama yang dimanfaatkan oleh PDAM Surakarta adalah mata air Cokrotulung 
yang berada di luar wilayah Surakarta, yaitu Kabupaten Klaten. Kapasitas 
debit air pada mulanya 150 l/dt dan kini sudah mencapai 387 l/dt. Namun, 
keberadaan sumber air baku utama yang dimanfaatkan oleh PDAM  terletak 
di luar kota Surakarta, menjadi ancaman bagi PDAM. Pembagian proporsi 
mata air dapat berkurang seiring dengan peningkatan kebutuhan air bersih di 
Kabupaten Klaten sendiri. 
Kemudian secara bertahap, PDAM membangun sumur dalam 
(DeepWell) dengan memanfaatkan air tanah. Sampai saat ini sudah ada 26 
sumur dalam dengan total debit terpasang sebanyak 416,27 l/dt. Kapasitas 
debit air terpasang tersebut belum mampu mencukupi secara keseluruhan 
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permukaan, dalam hal ini dengan sumber air baku dari Sungai Bengawan 
Solo, yang diolah melalui Instalasi Pengolahan Air (IPA). Dalam pelayanan 
melalui sumur dalam dan pengolahan air permukaan, PDAM masih 
mengalami kendala yaitu  belum optimalnya kerja dari IPA yang telah 
beroperasi.   
Kendala-kendala yang dihadapi PDAM Kota Surakarta dalam 
melayani kebutuhan air bersih selain hal tersebut antara lain kondisi kualitas 
air baku yang tidak stabil pada musim kemarau dan penghujan serta 
ketidakstabilan aliran listrik akibat pemadaman dari PLN. Ketidakstabilan 
kualitas air baku berdampak pada kerja dari lubang inlet yang tersumbat, 
sehingga mengurangi produksi air. Selain itu, tunggakan pembayaran oleh 
pelanggan menyebabkan rasio keuangan PDAM tidak seimbang, sehingga 
untuk menutup biaya operasional yang semakin meningkat menyebabkan 
PDAM meningkatkan tarif dasar air secara berkala. 
Selain terdapat hambatan dan ancaman, PDAM Kota Surakarta juga 
memiliki beberapa peluang dan kekuatan. Adanya dukungan Pemerintah 
Pusat, Pemerintah Provinsi, Pemerintah Daerah Kota Surakarta baik dalam 
bentuk peraturan Perundang-undangan, Anggaran Pendapatan dan Belanja 
Daerah (APBD), serta kerjasama dengan instansi pemerintah (misalnya 
Badan Lingkungan Hidup, Kementerian Pekerjaan Umum) dan swasta. Pasar 
bagi PDAM di masyarakat masih sangat luas berdasarkan pada cakupan 
layanan baru 57% dan prosentase tingkat kebocoran air yang terus 
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memonopoli pelayanan pemenuhan kebutuhan air bersih merupakan kekuatan 
yang besar untuk meningkatkan kualitas pelayanan. 
Berdasarkan hal-hal tersebuk di atas, maka untuk merespon kondisi 
lingkungan internal maupun eksternal PDAM  Kota Surakarta dituntut untuk 
dapat melakukan perencanaan strategis yang tepat sehingga dapat 
meningkatkan kualitas pelayanan. Dinamika lingkungan yang terus 
mengalami perubahan disertai dengan kemampuan perusahaan untuk 
beradaptasi, maka perusahaan akan dapat tumbuh dan berkembang. 
Sebaliknya perusahaan yang tidak beradaptasi dengan perubahan lingkungan 
akan mengalami kemunduran.Selain itu, mereka harus mengembangkan 
landasan yang relevan dan kokoh bagi pembuatan keputusan apabila PDAM 
Kota Surakarta ingin mencapai visi dan misinya serta mencapai tujuan di 
masa depan. 
Bertolak dari hal-hal tersebut yang mendorong peneliti ingin 
mengetahui perencanaan strategis dan strategi-strategi yang digunakan pada 
PDAM Kota Surakarta dalam hal peningkatan kualitas pelayanan.  
 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, peneliti 
merumuskan masalah sebagai berikut : “Bagaimana perencanaan strategis 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Surakarta dalam peningkatan 
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C. Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui perencanaan strategis 
PDAM Kota Surakarta dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan 
penyediaan air bersih bagi pelanggan pada khususnya dan masyarakat Kota 
Surakarta pada umumnya. 
 
D. Manfaat Penelitian. 
Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah : 
1. Menambah pengetahuan mahasiswa, khususnya dalam bidang 
perencanaan strategis. 
2. Dapat dijadikan masukan bagi PDAM khususnya dan Pemerintah Kota 
Surakarta pada umumnya. 
3. Dapat dijadikan masukan bagi masyarakat luas mengenai pentingnya 





















































A. Tinjauan Pustaka 
1. Peningkatan Kualitas Pelayanan Penyediaan Air Bersih 
a. Peningkatan 
Peningkatan berasal dari kata dasar “tingkat” yang mempunyai arti 
tinggi rendah kelas (Pusat bahasa depdiknas, 2007:1197). 
Peningkatan adalah proses, cara, perbuatan meningkatkan (Pusat 
bahasa depdiknas, 2007:1198). 
 
b. Kualitas Pelayanan 
1) Kualitas 
Kualitas mengandung makna yang berbeda-beda bagi setiap orang, 
karena setiap orang memiliki banyak kriteria dan sangat tergantung pada 
konteksnya. Goetsch Davis, 1994 (dalam Fandy Tjiptono), 
mendefinisikan kualitas sebagai suatu kondisi dinamis yang berhubungan 
dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi 
atau melebihi harapan (1996:8). Goetsch lebih mendefinisikan kualitas 
pada segala sesuatu yang berada di sekitar proses terbentuknya dan 
terlaksananya proses sampai terdistribusikannya produk tersebut baik 
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Gaspersz melihat pengertian kualitas dari dua sudut pandang, yaitu 
definisi konvensional dan definisi strategik. Definisi konvensional dari 
kualitas biasanya menggambarkan karakteristik langsung dari suatu 
produk seperti : performansi (performance), keandalan (reliability), 
mudah dalam penggunaan (ease of use), estetika (esthetics), dan 
sebagainya. Sedangkan definisi strategik dari kualitas adalah segala 
sesuatu yang mampu memenuhi keinginan atau kebutuhan pelanggan 
(meeting the needs of customers) (Gaspersz, 2005:4). 
Gaspersz melihat pengertian kualitas dari dua sudut pandang, yaitu 
definisi konvensional dan definisi strategik. Definisi konvensional dari 
kualitas biasanya menggambarkan karakteristik langsung dari suatu 
produk seperti : performansi (performance), keandalan (reliability), 
mudah dalam penggunaan (ease of use), estetika (esthetics), dan 
sebagainya. Sedangkan definisi strategik dari kualitas adalah segala 
sesuatu yang mampu memenuhi keinginan atau kebutuhan pelanggan 
(meeting the needs of customers) (Gaspersz, 2005:4). 
Kebanyakan teori yang mengungkapkan mengenai kualitas lebih 
menganggap arti kualitas itu dekat dengan kebutuhan akan produk riil. 
Artinya penilaian kualitas tersebut dikaitkan pada benda atau produk yang 
telah dihasilkan oleh suatu perusahaan. Sedangkan dalam hubungannya 
dengan administrasi negara, kualitas itu akan sangat terkait dengan jasa 
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pemerintah yang merupakan instansi penyelenggara urusan kepentingan 
publik menuju kesejahteraan masyarakat. 
Upaya untuk mendefinisikan kualitas dalam suatu organisasi jasa 
atau pelayanan tidaklah mudah karena setiap perusahaan mendefinisikan 
kualitas berbeda-beda berdasarkan tujuan, harapan, dan budaya masing-
masing. Secara keseluruhan, garis besar arti kualitas yaitu kondisi yang 
menunjukkan kesesuaian antara yang diharapkan dengan kenyataan. 
2) Pelayanan 
Ivancevich, Lorenzi, Skinner dan Crosby, 1997:448 (dalam 
Ratminto, 2005:2), mendefinisikan pelayanan adalah produk-produk yang 
tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang melibatkan usaha-usaha 
manusia dan menggunakan peralatan. Masih dalam Ratminto, Gronroos 
(1990:27) mengartikan pelayanan sebagai berikut : 
“Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang 
bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi akibat 
adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal 
lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang 
dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan 
konsumen/pelanggan.” (dalam Ratminto, 2005:2) 
 
Dari dua definisi di atas, maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan 
merupakan suatu hal yang tidak dapat diraba, tidak terlihat, tidak dapat 
dimiliki, tetapi dapat dirasakan. Selain itu, pelayanan dapat memberikan 
kepuasan kepada pelanggan atau konsumen bukan hanya terletak pada 
hasil akhir, tetapi pada prosesnya.  
Pelayanan akan bisa berjalan dengan baik jika pemerintah selaku 
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dari kedudukannya sebagai abdi masyarakat dan menganggap masyarakat 
sebagai klien yang harus dijaga kepuasan atas pelayanan yang telah dan 
akan diberikan kepada mereka.  
Menggabungkan kedua sub definisi di atas (kualitas dan pelayanan), 
maka dapat ditarik kesimpulan bahwa yang dimaksud dengan kualitas 
pelayanan adalah perbandingan dua faktor, yaitu persepsi masyarakat atas 
layanan yang nyata diterima dengan layanan yang diharapkan. Jika 
kenyataannya lebih dari yang diharapkan, maka layanan dapat dikatakan 
berkualitas. Akan tetapi, jika kenyataannya kurang dari yang diharapkan 
maka layanan dapat dikatakan tidak berkualitas. Dan apabila kenyataan 
sama dengan harapan, maka layanan dapat memuaskan. 
  
c. Air Bersih 
Dalam Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 
907/MENKES/SK/VII/2002 disebutkan pengertian air bersih (clean 
water) adalah air yang digunakan untuk keperluan sehari-hari yang 
kualitasnya memenuhi syarat kesehatan dan dapat diminum apabila telah 
dimasak. 
Syarat kualitas air bersih yaitu harus bebas dari bahan-bahan 
anorganik dan organik. Dengan kata lain kualitas air bersih harus bebas 
bakteri, zat kimia, racun, limbah berbahaya dan lain sebagainya. 
Parameter kualitas air bersih yang berhubungan langsung dengan 
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mikrobiologi, seperti bakteri E.Coli dan total koliform. Yang 
berhubungan dengan kimia organik berupa arsenik, flourida, kromium, 
kadmium, nitrit, sianida dan selenium. Sedangkan parameter yang tidak 
langsung berhubungan dengan kesehatan, antara lain berupa bau, warna, 
jumlah zat padat terlarut (TDS), kekeruhan, rasa, dan suhu. Untuk 
parameter kimiawi berupa aluminium, besi, khlorida, mangan, pH, seng, 
sulfat, tembaga, sisa khlor dan amoniak. 
 
d. Peningkatan Kualitas Pelayanan Penyediaan Air Bersih 
Secara keseluruhan, peningkatan kualitas pelayanan penyediaan air 
bersih yang dimaksud dalam penelitian ini adalah usaha-usaha dari 
PDAM Kota Surakarta untuk meningkatkan derajat pelayanan yang 
memberikan kepuasan kepada pelanggan dengan harapan pelayanan yang 
diberikan sesuai dengan pelayanan yang diharapkan pelanggan terutama 
dalam hal penyediaan air bersih. 
 
2. Manajemen Strategis 
Manajemen stratejik adalah suatu cara untuk mengendalikan 
organisasi secara efektif dan efisien, sampai kepada implementasi garis 
terdepan sedemikian rupa sehingga tujuan dan sasarannya tercapai (Salusu, 
1996:493). 
Sedikit berbeda dengan definisi yang diberikan oleh Salusu, Siagian 
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“serangkaian keputusan dan tindakan mendasar yang dibuat oleh 
manajemen puncak dan diimplementasikan oleh seluruh jajaran 
suatu organisasi dalam rangka pencapaian tujuan organisasi 
tersebut.” (2004:15)  
 
Menurut Nawawi (2003:149) manajemen strategik merupakan suatu 
arus keputusan dan tindakan yang mengarah kepada pengembangan suatu 
strategi atau strategi-strategi yang efektif untuk membantu tercapainya 
suatu tujuan organisasi. Selain itu, Nawawi (2003:149) menyebutkan 
definisi manajemen strategis adalah : 
“perencanaan berskala besar (disebut Perencanaan Strategik) yang 
berorientasi pada jangkauan masa depan (disebut VISI), dan 
ditetapkan sebagai keputusan manajemen puncak (keputusan yang 
bersifat mendasar dan prinsipil), agar memungkinkan organisasi 
berinteraksi secara efektif (disebut MISI), dalam usaha 
menghasilkan sesuatu (Perencanaan Operasional untuk 
menghasilkan barang dan/atau jasa serta pelayanan) yang 
berkualitas, dengan diarahkan pada optimalisasi pencapaian tujuan 
(disebut Tujuan Strategik) dan berbagai sasaran (Tujuan 
Operasional) organisasi.” 
 
Pengertian yang cukup luas tersebut menunjukkan bahwa 
Manajemen Strategik merupakan suatu sistem sebagai satu kesatuan 
memiliki berbagai komponen yang saling berhubungan dan saling 
mempengaruhi. Perencanaan pertama adalah perencanaan strategis dengan 
unsur-unsurnya yang terdiri dari visi, misi, tujuan strategis dan strategi 
utama. Sedangkan perencanaan yang kedua adalah perencanaan 
operasional dengan unsurnya sasaran dan tujuan operasional, pelaksanaan 
fungsi manajemen berupa fungsi pengorganisasian, fungsi pelaksanaan dan 
fungsi penganggaran, kebijakan situsional, jaringan kerja internal dan 
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Diagram manajemen strategi sebagai sutau sistem dapat kita lihat 
sebagai berikut : 
Gambar II.1 


























Sumber : Hadari Nawawi (2003:151) 
Fungsi Manajemen : 
Pengorganisasian, Pelaksanaan 
dan Penganggaran 
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Hunger dan Wheelen mendefinisikan manajemen strategis secara 
lebih ringkas, yaitu sebagai serangkaian keputusan dan tindakan 
manajerial yang menentukan kinerja perusahaan dalam jangka panjang 
(2003:4).  Ketiga definisi tersebut saling melengkapi dan berikut adalah 
definisi yang dapat merangkum ketiga definisi tersebut yang ada dalam 
tulisan C.R Raduan, U. Jegak, dkk,  
“Strategic management is the process and approach of specifying an 
organization’s objectives, developing policies, and plans to achieve 
and attain these objective, and allocating resources so as to 
implement the policies and plans. In other words, strategic 
management can be seen as a combination of strategy formulation, 
implementation and evaluation (David, 2005; Haim Hilman 
Abdullah, 2005; Mohd Khairuddin Hashini, 2005; Zainal Abidin 
Mohamed, 2005)” 
(manajemen strategis adalah suatu proses dan pendekatan dari 
penetapan obyek atau tujuan organisasi, mengembangkan kebijakan-
kebijakan, dan rencana-rencana untuk mencapai tujuan tersebut, dan 
mengalokasikan berbagai sumber daya untuk mengimplementasikan 
kebijakan-kebijakan dan rencana-rencana. Dengan kata lain, 
manajemen strategis dapat dilihat sebagai kombinasi dari perumusan 
strategi, implementasi dan evaluasi) (David, 2005; Haim Hilman 
Abdullah, 2005; Mohd Khairuddin Hashini, 2005; Zainal Abidin 
Mohamed, 2005)” (dalam Raduan, et all., 2009:406) 
 
Makna dari definisi-definisi tersebut adalah bahwa manajemen 
strategis merupakan suatu rangkaian proses perumusan strategi, 
implementasi dan evaluasi yang berjalan terus-menerus dalam mencapai 
tujuan organisasi. Selain itu, unsur keputusan dalam manajemen strategis 
cenderung terletak pada manajemen puncak dan sebagai pelaksana dari 
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Definisi tersebut sejalan dengan apa yang dimaksud oleh Hunger dan 
Wheelen sebagai empat elemen dasar dalam manajemen strategis, yaitu (1) 
pengamatan lingkungan, (2) perumusan strategi, (3) implementasi strategi, 
serta (4) evaluasi dan pengendalian (2003:9). Interaksi keempat elemen 
dasar  tersebut digambarkan sebagai berikut : 
Gambar II.2 
Elemen-elemen Dasar dari Proses Manajemen Strategis 





Sumber : Hunger dan Wheelen (2003:11) 
Pengamatan lingkungan meliputi lingkungan eksternal dan internal 
yang mempengaruhi perusahaan. Pengamatan lingkungan ini digunakan 
untuk menentukan faktor-faktor strategis perusahaan, faktor strategis yaitu 
faktor yang paling penting untuk masa depan perusahaan. Langkah 
selanjutnya adalah perumusan strategi. Hal pertama yang dilakukan yaitu 
menentukan pernyataan misi perusahaan dengan mengidentifikasi faktor-
faktor strategis. Pernyataan misi dapat menentukan tujuan, strategi dan 
kebijakan perusahaan. Selanjutnya, perusahaan mengimplementasikan 
kebijakan melalui program, anggaran dan prosedur. Evaluasi dan 
pengendalian sebagai langkah akhir dari proses manajemen strategis 
bertujuan untuk mendapatkan umpan balik yang dapat digunakan untuk 
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diganti, dapat juga berupa perbaikan dan pemecahan masalah atau untuk 
mengetahui di mana letak kesalahan, apakah pada proses perumusan, atau 
implementasi. 
Peranan manajemen strategis sangatlah penting, karena dengan 
manajemen strategis akan diidentifikasikan faktor-faktor strategis baik dari 
lingkungan internal maupun eksternal serta menentukan pilihan-pilihan 
strategis untuk mengarahkan langkah-langkah yang harus ditempuh oleh 
organisasi di masa depan. Sehingga kinerja organisasi dapat berlangsung 
dan berkelanjutan. 
Dengan demikian akan terlihat upaya kita untuk memahami 
lingkungan atau situasi strategis dengan melakukan analisis strategis. 
Setelah itu akan tiba pada pilihan-pilihan strategi yang akan dipergunakan 
oleh organisasi yang kemudian akan diimplementasikan, dan proses 
tersebut berjalan siklikal. 
 
3. Perencanaan Strategis 
Dalam usaha peningkatan kualitas pelayanan, maka PDAM Kota 
Surakarta membutuhkan suatu sistem perencanaan yang 
mempertimbangkan kondisi lingkungan di dalam dan di luar perusahaan. 
Perencanaan semacam itu dikenal dengan istilah perencanaan strategis. 
Perencanaan strategis menurut Olsen dan Oadie yang dikutip dari Bryson 
adalah : 
“upaya yang didisiplinkan untuk membuat keputusan dan tindakan 
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organisasi (atau entitas lainnya), apa yang dikerjakan organisasi 
(atau entitas lainnya), dan mengapa organisasi (atau entitas lainnya) 
mengerjakan hal seperti itu.” (2007:5) 
 
Sedangkan menurut Bryson sendiri, perencanaan strategis adalah 
inovasi manajemen yang dapat bertahan lama, karena perencanaan 
strategis dibangun di atas pembuat keputusan politik. Memunculkan dan 
memecahkan isu-isu penting adalah inti pembuatan perencanaan strategis. 
Perencanaan strategis berkaitan dengan pencarian kesesuaian yang terbaik 
dan paling menguntungkan antara organisasi dan lingkungannya yang 
didasarkan pada pemahaman mendalam. Dengan memaksimalkan 
kekuatan internal dan meminimalkan atau mengatasi kelemahan internal 
untuk mendapatkan keuntungan dari peluang eksternal dan meminimalkan 
atau mengatasi ancaman eksternal (Bryson, 2007 : 138).  
Pendapat Bryson tersebut, senada dengan pendapat Mintzberg 
(1990), Stonehouse dan Pembertone (2002), dan Hitt (2000), Hewlett 
(1999), serta Pearce dan Robinson (2000) dalam International Journal of 
Bussiness and Management, yaitu sebagai berikut : 
“The definition of strategic planning shows similarity to strategic 
management and literature reviews revealed that the term strategic 
management and strategic planning are used interchangeably 
(Mintzberg, 1990). For instance, Stonehouse and Pemberton (2002) 
conceptualized strategic management “as a set of theories and 
frameworks, supported by tools and techniques, designed to assist 
managers of organizations in thinking, planning and acting 
strategically whereas strategic planning centers on the setting of 
long-term organizational objectives, and the development and 
implementation of plans designed to achieve them”. 
For both, strategic management and strategic planning include the 
identification of mission and goals, the implementation process 
towards the achievement of identified goals and objectives and 
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and control process (Hitt, et al., 2000; Hewlett, 1999; Pearce and 
Robinson, 2000).” 
(Definisi perencanaan strategis menunjukkan kesamaan dengan 
manajemen strategis dan telaah litaretur mengungkapkan bahwa 
manajemen strategis dan perencanaan strategis digunakan secara 
bergantian. (Mintzberg, 1990). Misalnya, Stonehouse dan Pemberton 
(2002) manajemen strategis dikonseptualisasikan "sebagai 
seperangkat teori dan kerangka, didukung oleh alat dan teknik, yang 
dirancang untuk membantu manajer organisasi dalam berpikir, 
perencanaan dan bertindak strategis sedangkan pusat-pusat 
perencanaan strategis pada setting tujuan organisasi jangka panjang, 
dan pengembangan dan pelaksanaan rencana yang dirancang untuk 
mencapai tujuan mereka " 
Keduanya, manajemen strategis dan perencanaan strategis meliputi 
identifikasi misi dan tujuan, proses pelaksanaan menuju pencapaian 
identifikasi tujuan dan akhirnya, menemukan solusi atau koreksi 
tindakan dalam evaluasi strategi dan proses kontrol (Hitt, et al;., 
2000 Hewlett, 1999; Pearce dan Robinson, 2000)) 
 
Dari kedua pengertian di atas, tersirat bahwa dalam perencanaan 
strategis diperlukan pengumpulan informasi secara luas, eksplorasi 
alternatif, dan menekankan implikasi masa depan keputusan yang diambil 
saat ini. Informasi berhubungan dengan kondisi lingkungan (statis maupun 
dinamis), dan penyusunan alternatif sebanyak-banyaknya berdasarkan 
informasi yang diperoleh. 
Michael Allison dan Jude Kaye menyatakan bahwa perencanaan 
strategis dan perencanaan operasional merupakan dua jenis pemikiran 
yang berbeda. Keputusan strategis sifatnya fundamental, memberi arah dan 
berorientasi masa depan. Sebaliknya keputusan-keputusan operasional itu 
terutama mempengaruhi pelaksanaan sehari-hari keputusan strategis. 
Sementara keputusan-keputusan strategis itu senantiasa memiliki implikasi 
jangka panjang, maka keputusan operasional cenderung memiliki 
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yang harus dicapai selama beberapa tahun berikutnya, rencana operasional 
menggariskan tindakan yang harus diambil di tahun depan yang akan 
mengarah pada prioritas strategis tadi. (2005:4-5) 
Ditambahkan lagi oleh Michael Allison dan Jude Kaye, bahwa 
perencanaan strategis juga berbeda dengan perencanaan jangka panjang. 
Perbedaannya dapat dilihat pada tabel berikut : 
Tabel II.1 
Perbedaan Perencanaan Jangka Panjang dan Perencanaan Strategis 
Perencanaan Jangka Panjang Perencanaan Strategis 
Melihat masa depan sebagai hal 
yang bisa diprediksi. 
Melihat masa depan sebagai hal yang 
tidak bisa diprediksi. 
Melihat perencanaan sebagai proses 
periodik. 
Melihat perencanaan sebagai proses 
terus menerus. 
Menganggap tren saat ini akan 
berlanjut. 
Mengharapkan tren baru, perubahan, 
dan kejutan. 
Menganggap masa depan yang 
paling mungkin dan menekankan 
kerja untuk memetakan kejadian 
dari tahun ke tahun yang diperlukan 
untuk mencapainya. 
Mempertimbangkan serangkaian 
masa depan yang dimungkinkan dan 
menekankan pengembangan  
strategis berdasarkan penilaian 
lingkungan organisasi. 
Tanyakan,”Dalam bisnis apa kita 
sekarang?” 
Tanyakan,”Dalam bisnis apa kita 
seharusnya? Apakah kita melakukan 
hal yang benar?” 
Sumber : Michael Allison dan Jude Kaye, 2005:6 (diambil dari Florence Green. 
Strategic Planning: Blueprints for Success, California Association of Nonprofits, 
Februari 1994) 
Sedangkan perencanaan strategis menurut Michael Allison dan Jude 
Kaye (2005:1) adalah : 
“Proses sistematis yang disepakati organisasi dan membangun 
keterlibatan antara stakeholder utama- tentang prioritas yang hakiki 
bagi misinya dan tanggap terhadap lingkungan operasi.” 
 
Kalau dirumuskan secara sederhana perencanaan strategis adalah 
sebuah alat manajemen, alat itu hanya digunakan untuk satu maksud saja-
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Perencanaan strategis dapat membantu organisasi memfokuskan visi dan 
prioritasnya sebagai jawaban terhadap lingkungan yang berubah dan untuk 
memastikan agar anggota-anggota organisasi itu bekerja ke arah tujuan 
yang sama (Michael Allison dan Jude Kaye, 2005:1). 
 
4. Manfaat Perencanaan Strategis 
Ada tiga alasan yang menunjukkan pentingnya perencanaan 
strategis. Pertama, perencanaan strategis memberikan kerangka dasar bagi 
perencanaan-perencanaan lainnya. Kedua, pemahaman terhadap 
perencanaan strategis akan mempermudah pemahaman dalam bentuk 
perencanaan lainnya. Ketiga, perencanaan strategis merupakan titik 
permulaan bagi penilaian kegiatan manajer dan organisasi. Pentingnya 
perencanaan strategis bagi pemerintah daerah sangat menonjol karena 
disanalah terlihat dengan jelas peranan dari pemerintah daerah dalam 
mengkoordinasikan semua unit kerja. 
Meskipun terkesan bahwa perencanaan strategis disusun untuk 
memperoleh laba, namun perencanaan strategis juga dapat diterapkan pada 
beberapa jenis organisasi, yaitu sebagai berikut : 
a. Lembaga publik, departemen, atau divisi penting dalam 
organisasi. 
b. Pemerintahan umum, seperti pemerintahan city,county, atau 
negara bagian. 
c. Organisasi nirlaba yang pada dasarnya memberikan pelayanan 
publik. 
d. Fungsi khusus yang menjembatani batasan-batasan organisasi 
dan pemerintah, seperti transportasi, kesehatan atau pendidikan. 
e. Seluruh komunitas, kawasan perkotaan atau metropolitan, 
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Menurut Bryson, perencanaan strategis merupakan satu bagian yang 
penting karena dapat membantu organisasi : 
1) Berpikir secara strategis dan mengembangkan strategi-strategi 
yang efektif. 
2) Memperjelas arah masa depan. 
3) Menciptakan prioritas. 
4) Membuat keputusan sekarang dengan mengingat konsekuensi 
masa depan. 
5) Mengembangkan landasan yang koheren dan kokoh bagi 
pembuatan keputusan. 
6) Menggunakan keleluasaan yang maksimum dalam bidang-
bidang yang berada di bawah kontrol organisasi. 
7) Membuat keputusan yang melintasi tingkat dan fungsi. 
8) Memecahkan masalah utama organisasi. 
9) Menangani keadaan yang berubah dengan cepat secara efektif. 
10) Membangun kerja kelompok dan keahlian. 
(Steiner, 1979; Barry, 1986; Bryson, Freem dan Roering, 1986; 
Bryson, Van de Ven, dan Roering, 1987 dalam Bryson, 2007 :12-13) 
 
Meskipun perencanaan strategis dapat memberikan manfaat di atas, 
tidak ada jaminan semuanya akan tersedia. Karena suatu hal, perencanaan 
strategis hanyalah kumpulan konsep, prosedur, dan alat. Para perencana 
perlu bersikap sangat hati-hati mengenai bagaimana mereka ikut serta 
dalam perencanaan strategis, karena tidak semua pendekatan memiliki 
kegunaan yang sama, karena beberapa syarat mempengaruhi keberhasilan 
penggunaan masing-masing pendekatan. (Bryson, 2007-13) 
 
5. Langkah-langkah Perencanaan Strategis 
Menurut Bryson proses perencanaan strategi terdiri dari beberapa 
tahapan yang dapat membantu organisasi berfikir dan bertindak secara 
strategis. Langkah-langkah atau proses perencanaan strategis menurut 
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1) Memrakarsari dan menyepakati suatu proses perencanaan 
strategis. 
2) Mengidentifikasi mandat organisasi. 
3) Memperjelas misi dan nilai-nilai organisasi. 
4) Menilai lingkungan eksternal : peluang dan ancaman. 
5) Menilai lingkungan internal : kekuatan dan kelemahan. 
6) Mengidentifikasi isu strategis yang dihadapi organisasi. 
7) Merumuskan strategi untuk mengelola isu-su. 
8) Menciptakan visi organisasi yang efektif bagi masa depan. 
 
Delapan langkah ini harus mengarah pada tindakan, hasil dan 
evaluasi. Dan setiap tindakan, hasil dan evaluasi tersebut harus ada pada 
setiap langkah, dengan kata lain implementasi dan evaluasi tidak harus 
menunggu sampai akhir, namun menjadi bagian yang menyatu dari proses 
dan terus-menerus  
Langkah pertama, memrakarsai dan menyepakati suatu proses 
perencanaan strategis. Tujuannya adalah menegosiasikan kesepakatan 
dengan orang-orang penting pembuat keputusan (decision makers) atau 
pembentuk opini (opinion leaders) internal (dan mungkin eksternal) 
tentang seluruh upaya perencanaan strategis dan langkah perencanaan 
yang terpenting. Langkah kedua, memperjelas mandat organisasi. Mandat 
merupakan sesuatu yang harus dilakukan oleh organisasi. Mandat bisa saja 
dipaksakan dari luar organisasi dan organisasi harus melaksanakannya. 
Tujuan langkah kedua adalah untuk lebih mengenali dan memperjelas 
makna  dan sifat mandat organisasi, baik formal maupun informal.  
Langkah ketiga, memperjelas misi dan nilai-nilai organisasi. Misi 
organisasi berkaitan erat dengan mandatnya. Jika mandat dipaksakan dari 
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Misi menjelaskan tujuan organisasi, atau mengapa organisasi harus 
melakukan apa yang dilakukannya. Langkah keempat, menilai 
lingkungan eksternal. Tujuan dari pengamatan dan analisis lingkungan 
eksternal adalah untuk mengetahui peluang dan ancaman yang dihadapi 
perusahaan. Termasuk dalam lingkungan eksternal adalah kondisi sosial, 
ekonomi, politik, hukum dan teknologi.  
Langkah kelima, menilai lingkungan internal. Hasil dari 
pengamatan lingkungan internal adalah diketahuinya kekuatan dan 
kelemahan yang dimiliki perusahaan. Kekuatan dan kelemahan yang telah 
diidentifikasi digunakan untuk mengendalikan peluang dan ancaman yang 
dihadapi perusahaan. Langkah keenam, mengidentifikasi isu strategis 
yang dihadapi organisasi. Identifikasi isu strategis merupakan langkah 
yang penting dalam perencanaan strategis. Isu strategis merupakan pilihan 
kebijakan pokok yang dihadapi organisasi menyangkut tingkat dan jenis 
mandat, misi, dan produk atau jasa, pelanggan, biaya, keuangan, organisasi 
atau manajemen.  
Langkah ketujuh, merumuskan strategi untuk mengelola isu-isu. 
Strategi dipandang sebagai pola tujuan, kebijakan, program, tindakan, 
keputusan atau alokasi sumber daya. Sebuah strategi yang efektif harus 
memenuhi beberapa kriteria berikut : secara teknis dapat dilaksanakan, 
secara politis dapat diterima, strategi tersebut harus terkait dengan 
permasalahan yang akan diatasi. Langkah kedelapan, menciptakan visi 
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inspirasional sebagai deskripsi bagaimana organisasi akan tampak ketika 
organisasi berhasil mengimplementasikan strateginya dan mencapai 
potensinya. (Bryson, 2007:55-71) 
Selanjutnya penelitian ini dalam merumuskan perencanaan strategis 
bagi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Surakarta, penulis 
mengacu pada langkah-langkah Bryson di atas. PDAM Kota Surakarta 
sudah memiliki visi, misi, dan mandat sehingga penelitian perencanaan 
strategis ini menggunakan tiga langkah pokok, yaitu : 
1. Pengumpulan data melalui analisis faktor lingkungan internal 
(kekuatan/kelemahan) dan eksternal (peluang/ancaman). 
2. Mengidentifikasi isu-isu strategis menggunakan analisis 
Strength, Weakness, Opportunity, Threat (SWOT). 
3. Merumuskan strategi untuk mengelola isu menggunakan uji test 
litmus. 
  
a. Analisis Lingkungan Internal dan Eksternal 
Lingkungan internal atau faktor di dalam merupakan faktor yang 
dikontrol oleh organisasi dan lingkungan eksternal atau faktor di luar 
adalah faktor yang tidak dikontrol oleh organisasi (Pfeffer dan Salancik, 
1978 dalam Bryson, 2007:62). Oleh sebab itu, organisasi atau komunitas 
harus terus mencermati lingkungan eksternal dan internalnya. Pengamatan 
lingkungan internal dan eksternal merupakan proses perencanaan strategis 
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organisasi sehubungan dengan peluang dan ancaman eksternal yang 
dihadapinya.  
1) Faktor lingkungan internal : kekuatan dan kelemahan 
Lingkungan internal meliputi variabel-variabel (kekuatan dan 
kelemahan) yang dimiliki perusahaan. Variabel-variabel tersebut meliputi : 
(a) Struktur, adalah cara bagaimana perusahan diorganisasikan 
yang berkenaan dengan komunikasi, wewenang, dan arus 
kerja. 
(b) Budaya, adalah pola keyakinan, pengharapan, dan nilai-nilai 
yang dibagikan oleh anggota organisasi. 
(c) Sumber Daya, adalah aset yang merupakan bahan baku bagi 
produksi barang dan jasa organisasi. (Hunger dan Wheelen, 
2003:11-12) 
 
Sumber daya yang dimaksudkan dalam penelitian ini meliputi 
sumber daya manusia, sumber daya keuangan, dan sarana yang dimiliki 
organisasi. SDM dilihat dari dua aspek, yaitu dari segi kualitas yang 
menyangkut kemampuan SDM serta dari aspek kuantitas yang berkaitan 
dengan jumlah SDM yang dimiliki organisasi. Sumber daya keuangan 
menunjukkan kemampuan organisasi dalam membiayai aktivitasnya dan 
kemampuan organisasi dalam mengakses sumber anggaran kegiatan 
organisasi. Ketersediaan sarana sangat mendukung kegiatan dalam 
organisasi, karena sarana yang minim akan menghambat kinerja 
organisasi. Selain itu, penting juga untuk melihat kinerja organisasi dalam 
merumuskan perencanaan strategi. Kinerja organisasi adalah pelaksanaan 
atau pencapaian dari suatu tugas, seberapa jauh program atau kebijakan 
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2) Faktor lingkungan eksternal : peluang dan ancaman 
Lingkungan eksternal meliputi variabel-variabel (peluang dan 
ancaman) yang berada di luar perusahaan dan mau tidak mau perusahaan 
harus menghadapinya. Peluang dan ancaman dapat diketahui dengan 
mengidentifikasi tiga kategori penting yang dapat dipantau, yaitu : 
(a) Kondisi : politik, ekonomi, sosial, teknologi 
Mengidentifikasi perkembangan politik, ekonomi, sosial dan 
teknologi yang mempengaruhi peningkatan kualitas pelayanan PDAM 
Kota Surakarta. Kondisi politik, ekonomi, sosial dan teknologi yang 
berada di luar organisasi dan tidak secara khusus ada dalam 
pengendalian jangka pendek dari manajemen puncak. 
(b) Pelanggan / klien 
Pelanggan yang dimaksud di sini adalah masyarakat yang 
menggunakan jasa pelayanan dari PDAM khususnya dan masyarakat 
yang belum merasakan pelayanan dari PDAM. Sehingga penting bagi 
organisasi untuk mengetahui karakteristik masyarakat dan minat 
masyarakat terhadap pelayanan PDAM. 
(c) Para pesaing dan kolaborator 
Pesaing : merupakan kompetitor yang dapat menjadi ancaman bagi 
organisasi dalam melaksanakan tugasnya. 
Kolaborator : pihak-pihak yang bekerjasama dengan PDAM Kota 


















































b. Identifikasi Isu-isu Strategis 
Setelah menilai lingkungan eksternal dan lingkungan internal 
organisasi maka langkah selanjutnya yaitu mengidentifikasi isu-isu 
strategis yang dihadapi organisasi. Identifikasi isu strategis terkait dengan 
pemilihan kebijakan yang penting yang mempengaruhi mandat, misi, nilai-
nilai, pelayanan, klien, manajemen organisasi yang didasarkan pada 
kekuatan dan peluang yang dimiliki serta meminimalkan kelemahan dan 
ancaman yang ada agar organisasi mampu bertahan dan meningkatkan 
kualitas pelayanannya (Bryson, 2007:64-65). 
Suatu organisasi akan menghadapi isu strategis yang mengandung 
tiga unsur. 
Pertama, isu harus disajikan secara ringkas dan dapat dibingkai 
sebagai pertanyaan jika organisasi dapat mengerjakan sesuatu hal. Jika 
organisasi tidak mampu mengerjakan sesuatu mengenai hal itu maka hal 
tersebut bukan suatu isu bagi organisasi tersebut (Wildavsky, 1979 b 
dalam Bryson, 2007:65). 
Kedua, faktor mandat, misi, nilai-nilai, kelemahan, kekuatan, 
peluang, serta ancaman yang mampu menjadikan hal itu suatu isu strategis 
yang kemudian akan menjadi suatu kebijakan.  
Ketiga, tim perencana harus menegaskan konsekuensi kegagalan 
yang didapat dalam menghadapi isu sehingga nanti akan membuat isu-isu 
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kegagalan suatu hal yang dihadapinya maka menjadikan isu tersebut 
sangat strategis dan harus segera dihadapi. Hal ini sangat bermanfaat untuk 
kelangsungan, keberhasilan, dan keefektifan organisasi. (Bryson, 
2007:66). 
Jadi, pada proses identifikasi isu strategis selalu berpegang pada 
hasil analisis kekuatan, kelemahan, peluang, ancaman yang dihadapi 
organisasi. Selain itu, tidak bisa terlepas pada misi dan mandat organisasi 
sehingga strategi yang dikembangkan akan menuju pada pencapaian visi 
dan misi tersebut. 
Alat yang digunakan untuk mengidentifikasi isu-isu strategis adalah 
matriks analisis SWOT. SWOT merupakan akronim dari Strengths 
(kekuatan), Weaknesses (kelemahan), Opurtunities (peluang), Threats 
(ancaman). Dari hasil penilaian tersebut maka dapat mengidentifikasi isu-
isu strategis yang merupakan tahapan paling menentukan dalam proses 
perencanaan strategis. 
Dalam analisis SWOT, teknik ini memfokuskan pada empat 
pertanyaan utama yaitu : 
a) Peluang eksternal terpenting apakah yang kita miliki? 
b) Ancaman eksternal terpenting apakah yang kita hadapi? 
c) Apa kekuatan internal terpenting kita? 
d) Apa kelemahan internal terpenting kita? (Bryson, 2007:147). 
 
Freddy Rangkuti (2006:18) mendefinisikan analisis SWOT adalah 
identifikasi berbagai faktor secara sistematis untuk merumuskan strategi 
perusahaan. Analisis ini didasarkan pada logika yang dapat 
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secara bersamaan dapat meminimalkan kelemahan (weaknesses) dan 
ancaman (threats). 
Oleh karena itu, analisis SWOT merupakan metode efektif yang 
digunakan perusahaan untuk mengidentifikasi lingkungan internal dan 
eksternal  untuk menciptakan visi mencapai strategi pembangunan. 
Matriks SWOT dapat memberikan gambaran mengenai bagaimana 
kekuatan dan dan kelemahan yang dimiliki organisasi dapat disesuaikan 
dengan peluang dan ancaman eksternal yang dihadapinya. 
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a. Strategi SO 
Strategi ini dibuat berdasarkan jalan pikiran perusahaan, yaitu dengan 
memanfaatkan seluruh kekuatan untuk merebut dan memanfaatkan 
peluang sebesar-besarnya. 
b. Strategi ST 
Ini adalah strategi dalam menggunakan kekuatan yang dimiliki 
perusahaan untuk mengatasi ancaman. 
c. Strategi WO 
Strategi ini diterapkan berdasarkan pemanfaatan peluang yang ada 
dengan cara meminimalkan kelemahan yang ada. 
d. Strategi WT 
Strategi ini didasarkan pada kegiatan yang bersifat defensive dan 
berusaha meminimalkan kelemahan yang ada serta menghindari 
ancaman. (Freddy Rangkuti, 2006 : 31-32) 
Setelah diidentifikasi kemudian isu strategis tersebut disusun secara 
berurutan diurutkan berdasarkan pada prioritas, urutan logika atau urutan 
waktu agar memudahkan proses merumuskan strategi. 
Untuk menentukan strategisnya sebuah isu dapat menggunakan 
teknik “Litmus Test”. Litmus Test merupakan suatu teknik yang 
digunakan untuk menentukan bagaimana strategisnya isu tersebut. Pada 
teknik ini setiap isu strategis yang sudah teridentifikasi diberikan 13 
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skor tertinggi merupakan isu yang benar-benar strategis dan isu yang 
memiliki skor terendah merupakan isu operasional. 
Penentuan skor dari isu-isu tersebut sebagai berikut : 
a) Skor 1 = untuk isu yang bersifat operasional. 
b) Skor 2 = untuk isu yang cukup strategis. 
c) Skor 3 = untuk isu yang sangat strategis. 
Dari hasil perkalian antara jumlah soal yang diperoleh nilai tertinggi 
39 dan terendah 13. Sehingga diterapkan kategorisasi sebagai berikut : 
a) Nilai 13-21 = isu kurang strategis 
b) Nilai 22-30= isu cukup strategis 
c) Nilai 31-39 = isu sangat strategis 
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Tabel II.3  
Tes Litmus untuk Isu-isu Strategis 
                                                 Operasional                                               Strategis 








































Kapan tantangan atau 
peluang isu-isu strategis 
ada di hadapan Anda? 
Seberapa luas suatu isu 
akan berpengaruh pada 
departemen Anda? 








strategi bagi pemecahan 
isu akan memerlukan : 
a. Pengembangan 










atau negara bagian? 
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Sumber : Bryson (2007: 184-185) 
 
c. Merumuskan Strategi untuk Mengelola Isu-isu 
Setelah dilakukan evaluasi isu-isu strategis, langkah selanjutnya 
adalah merumuskan strategi-strategi untuk mengelola isu strategi dan 
menjalankan misi dengan mengacu pada hasil evaluasi yang telah 
dilakukan. Strategi dipilih harus yang paling sesuai berdasarkan analisis 
lingkungan eksternal dan internal. Menurut Bryson : 
“Strategi dapat dipandang sebagai pola tujuan, kebijakan, program, 
tindakan, keputusan atau alokasi sumber daya yang mendefinisikan 
bagaimana organisasi itu, apa yang dilakukan, dan mengapa 
organisasi itu melakukannya.”(Bryson, 2007:189) 
 
Strategi adalah bakal tindakan yang menuntut keputusan manajemen 
puncak dan sumber daya perusahaan yang banyak untuk 
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organisasi dalam jangka panjang, paling tidak selama lima tahun. Oleh 
karena itu, sifat strategi adalah berorientasi ke masa depan. Strategi 
mempunyai konsekuensi multifungsional dan multidivisional dan dalam 
perumusannya perlu mempertimbangkan faktor-faktor internal maupun 
eksternal yang dihadapi perusahaan. (Fred R. David, 2004:15) 
Macam-macam strategi merupakan gabungan dari beberapa faktor, 
dan akan membentuk kuadran-kuadran. Menurut Freddy Rangkuti dari 












Quadran IV Strategi Defensif (WT)                Quadran II Strategi Diversifikasi (ST) 
 
 
Sumber : Freddy Rangkuti (2006:19) 
 
Keterangan : 
1) Kuadran I 
Merupakan situasi yang menguntungkan. Perusahaan tersebut 
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peluang yang ada. Strategi yang harus diterapkan dalam kondisi ini 
adalah mendukung kebijakan pertumbuhan yang agresif (Growth 
Oriented Strategy). 
2) Kuadran II 
Meskipun menghadapi berbagai ancaman, perusahaan masih 
memiliki kekuatan dari segi internal. Strategi yang harus diterapkan 
adalah menggunakan kekuatan untuk memanfaatkan peluang jangka 
panjang dengan cara menggunakan strategi diversifikasi 
(produk/pasar). 
3) Kuadran III 
Perusahaan menghadapi peluang pasar yang sangat besar, tetapi di 
lain pihak, perusahaan menghadapi beberapa kendala/kelemahan 
internal. Fokus strategi perusahaan adalah meminimalkan masalah-
masalah internal perusahaan sehingga dapat merebut peluang pasar 
yang lebih baik. 
4) Kuadran IV 
Ini merupakan situasi yang sangat tidak menguntungkan, perusahaan 
tersebut menghadapi berbagai ancaman dan kelemahan internal. 
Strategi yang dapat dipilih untuk menentukan atau menyusun strategi 
menurut Hadari Nawawi (2003:176-179) antara lain : 
a) Strategi Agresif, dilakukan dengan membuat program-program dan 
tindakan (action) mendobrak penghalang, rintangan, atau ancaman 
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b) Strategi Konservatif, dilakukan dengan membuat program-program 
dan tindakan (action) dengan sangat berhati-hati disesuaikan dengan 
kebiasaan yang berlaku. 
c) Strategi Difensif (Strategi Bertahan), dilakukan dengan membuat 
program-program dan tindakan (action) untuk mempertahankan 
keunggulan atau prestasi yang telah dicapai. 
d) Strategi Kompetitif, dilakukan dengan membuat program-program 
dan tindakan (action) untuk mewujudkan keunggulan yang melebihi 
organisasi non profit lainnya yang sama posisinya atau sejenjang 
sebagai aparatur pemerintah. 
e) Strategi Inovatif, program-program atau tindakan agar selalu tampil 
sebagai pelopor pembaharuan dalam bidang pemerintahan dalam 
tugas pokok sebagai keunggulan atau prestasi.  
f) Strategi Diversifikasi, program-program atau tindakan yang berbeda 
dari strategi yang digunakan sebelumnya atau berbeda strategi 
organisasi non profit lainnya dalam memberikan pelayanan umum 
dan melaksanakan pembangunan. 
g) Strategi Preventif, dilakukan dengan membuat program-program 
atau tindakan untuk mengoreksi dan memperbaiki kekeliruan, baik 
yang dilakukan oleh organisasi itu sendiri maupun yang 
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h) Strategi Reaktif, program-program atau tindakan bersikap menunggu 
dan hanya memberi tanggapan jika memperoleh petunjuk dari 
organisasi atasannya. 
i) Strategi Oposisi, program-program atau tindakan bersikap menolak 
sekurang-kurangnya menunda pelaksanaan setiap perintah, 
petunjuk,pengarahan dan bahkan peraturan perundang-undangan dari 
organisasi atasan yang dinilai tidak menguntungkan, mempersulit 
atau tidak mungkin dilaksanakan. 
j) Strategi Adaptasi, dilakukan dengan membuat program-program atau 
tindakan dengan mengadaptasi dari organisasi non profit lain, 
umumnya dilakukan karena harus mengimplementasikan peraturan 
perundangan, petunjuk, pengarahan dan pedoman. 
k) Strategi Ofensif, berusaha memanfaatkan setiap peluang baik sesuai 
maupun tidak dengan pengarahan, petunjuk dan pedoman dari 
organisasi atasan. 
l) Strategi Menarik Diri, cenderung menghindari membuat program-
program sesuai petunjuk karena beberapa sebab, antara lain 
menghindari tanggungjawab berat, takut gagal dan program tidak 
sesuai dengan kebutuhan lingkungan. 
m) Strategi Kontijensi, program-program atau tindakan sebagai 
pemecahan masalah, dengan memilih alternatif yang paling 
menguntungkan diantara berbagai alternatif sesuai dengan petunjuk, 
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n) Strategi Pasif, program-program atau tindakan mengikuti perintah, 
petunjuk, pengarahan dan pedoman, lebih dominan pada pelaksanaan 
pekerjaan rutin yang sudah berlangsung lancar. 
 
B. Kerangka Pemikiran 
Kerangka pemikiran ini berawal dari kesenjangan antara kualitas 
pelayanan penyediaan air bersih dan kepuasan pelanggan PDAM Kota 
Surakarta. Oleh karena itu, PDAM Kota Surakarta sebagai salah satu instansi 
pemerintah berbentuk BUMD yang menyelenggarakan pelayanan umum/jasa 
dalam hal pemenuhan kebutuhan air bagi masyarakat dituntut memiliki strategi 
untuk merespon kondisi tersebut. Sehingga diharapkan mampu meningkatkan 
derajat kepuasan pelanggan pada khususnya dan masyarakat pada umumnya.  
Hal ini dikarenakan air merupakan kebutuhan yang vital bagi 
masyarakat. Selain itu, diharapkan dengan terpenuhinya kebutuhan air bersih 
bagi masyarakat maka akan dapat meningkatkan kesejahteraan masyarakat 
yang mencakup aspek sosial, ekonomi, dan kesehatan.  
Seperti penjelasan sebelumnya, PDAM Kota Surakarta dalam 
memberikan pelayanan kepada masyarakat khususnya bagi para pelanggan 
menghadapi kondisi lingkungan baik yang berada di dalam organisasi maupun 
di luar organisasi. Misalnya peluang yang dimiliki PDAM Kota Surakarta 
diantaranya adanya dukungan Pemerintah Pusat, Pemerintah Provinsi, 
Pemerintah Daerah Kota Surakarta baik dalam bentuk peraturan Perundang-
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dukungan kenaikan tarif dasar air dari pemerintah daerah maupun pemerintah 
pusat merupakan peluang yang dimiliki PDAM. Selain itu, posisi PDAM Kota 
Surakarta sebagai perusahaan yang memonopoli jasa pelayanan pemenuhan 
kebutuhan air merupakan kekuatan PDAM yang besar untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan. Kekuatan yang lain adalah tingkat kebocoran air 
mengalami tingkat penurunan hingga mendekati batas angka toleransi yaitu 
20% yang ditetapkan dalam skala nasional. 
Namun PDAM Kota Surakarta juga dihadapkan pada hambatan-
hambatan dan tantangan-tantangan seperti sumber air baku utama yang berada 
di luar daerah Kota Surakarta, penurunan kualitas air sebagai akibat dari 
pemadaman listrik oleh PLN,  dan penurunan kapasitas debit air yang belum 
mampu memenuhi kebutuhan air bagi masyarakat. Selain itu, tunggakan dari 
pelanggan turut mempengaruhi rasio keuangan PDAM dalam 
menyelenggarakan pelayanan. 
Oleh karena itu, dalam menghadapi berbagai kondisi tersebut 
diperlukan sebuah perencanaan strategis Perusahaan Daerah Air Minum Kota 
Surakarta untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Berawal dari proses 
mengidentifikasi mandat, visi dan misi PDAM Kota Surakarta, melakukan 
analisis SWOT dimana dalam melakukan analisis SWOT ini langkah yang 
dilakukan yakni menganalisis lingkungan internal dan eksternal PDAM Kota 
Surakarta, langkah selanjutnya mengidentifikasi isu-isu strategis kemudian 
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Berdasarkan penjelasan tersebut maka berikut ini bagan kerangka 






















C. Definisi Konseptual 
Definisi konseptual memberikan makna dari kata yang digunakan 
untuk menjelaskan variabel dengan menggunakan persamaan katanya. Berikut 
ini definisi konseptual dari masing-masing variabel dalam penelitian ini : 
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Analisis SWOT PDAM  
Kota Surakarta 
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1. Visi, Misi dan Mandat PDAM Kota Surakarta 
Visi, Misi dan Mandat organisasi merupakan pernyataan yang 
menjelaskan tujuan yang hendak dicapai oleh organisasi dan kegiatan 
yang dilakukan oleh organisasi dalam mewujudkan tujuannya. Visi yang 
dimiliki PDAM Kota Surakarta adalah “Menjadi salah satu PDAM yang 
terbaik di bidang pelayanan air minum dan air limbah melalui 
pengelolaan yang berwawasan lingkungan”. Untuk mewujudkan visi 
tersebut, PDAM Kota Surakarta menetapkan misi sebagai berikut: 
a. Memberikan layanan air minum kepada masyarakat secara 
berkesinambungan dengan mengutamakan kepuasan pelanggan. 
b. Meningkatkan kontribusi perusahaan pada Pendapatan Asli Daerah 
(PAD). 
c. Meningkatkan profesionalisme sumber daya manusia. 
d. Melestarikan sumber air. 
2. Lingkungan Internal PDAM Kota Surakarta 
Lingkungan internal merupakan situasi dan kondisi dalam organisasi 
yang saling mempengaruhi serta terkait dengan misi, mandat, tugas dan 
fungsi organisasi tersebut dalam rangka pencapaian tugas organisasi. 
Sedangkan analisa terhadap lingkungan internal PDAM bertujuan untuk 
mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan PDAM yang merupakan 
aspek-aspek yang membantu dan merintangi pencapaian misi dan 
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a. Kekuatan, adalah merupakan kompetensi khusus yang terdapat 
dalam organisasi yang menjadi keunggulan komparatif organisasi 
tersebut. 
b. Kelemahan, adalah keterbatasan atau kekurangan dalam hal sumber 
daya, keterampilan, dan kemampuan yang menjadi penghalang 
serius bagi penampilan kinerja organisasi. 
3. Lingkungan Eksternal PDAM Kota Surakarta 
Lingkungan Eksternal merupakan lingkungan di luar organisasi yang 
tidak dapat dikendalikan oleh organisasi, namun mempengaruhi 
organisasi. Lingkungan Eksternal PDAM sangat luas, kompleks, selalu 
berubah-ubah serta tidak dapat dikendalikan oleh organisasi. Lingkungan 
eksternal organisasi terdiri dari: 
a. Peluang, adalah berbagai situasi lingkungan yang menguntungkan 
bagi suatu organisasi. 
b. Ancaman atau tantangan, adalah faktor-faktor lingkungan yang tidak 
menguntungkan organisasi. 
4. Analisis SWOT PDAM Kota Surakarta 
Analisa lingkungan disini merupakan uraian dari kekuatan 
(strenghts), kelemahan (weaknesses), peluang (opportunities), dan 
ancaman (threats) yang dihadapi PDAM Kota Surakarta dan hasil dari 
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5. Isu Strategis PDAM Kota Surakarta 
Isu strategis merupakan konflik yang muncul setelah dilakukan 
analisis terhadap faktor internal dan eksternal. Konflik tersebut 
mendasari disusunnya suatu strategis dengan segala rangkaian 
kegiatannya yang akan dilaksanakan untuk menghadapi permasalahan 
itu sendiri. Dengan demikian, isu strategis menjadi tolok ukur 
keberhasilan pelaksanaan suatu strategi. 
6. Strategi PDAM Kota Surakarta 
Strategi merupakan suatu pola tujuan, kebijakan program, tindakan, 
keputusan, alokasi sumber daya yang mendefinisikan bagaimana 
PDAM Kota Surakarta itu, apa yang dikerjakan dan mengapa PDAM 
Kota Surakarta melakukannya dalam jangka waktu lima (5) tahun ke 
depan agar mampu memberikan pelayanan yang baik bagi masyarakat 
dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan. Strategi yang berasal dari 
analisis SWOT dapat dibedakan dalam empat macam, yaitu : agresif, 




















































A. Jenis Penelitian 
Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode kualitatif. 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memahami fenomena-fenomena yang 
terjadi di lapangan, kemudian memaparkan, menggambarkan dan 
menganalisa data yang ada. Sifat dari penelitian sendiri adalah menelusuri, 
menentukan fakta-fakta atau permasalahan yang mungkin dihadapi dan 
memberikan penjelasan. Oleh sebab itu, penelitian ini mengarah pada jenis 
penelitian deskriptif kualitatif. Sedangkan sebagian besar data berupa kata-
kata yang bersumber pada hasil wawancara, dokumen, gambar, dan catatan 
data di lapangan. Jika dimungkinkan, disertakan pula data berupa angka yang 
sifatnya sebagai pendukung. 
 
B. Lokasi Penelitian 
Penelitian ini mengambil lokasi di Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 
Surakarta dengan alasan untuk mengetahui perencanaan strategis PDAM 
Kota Surakarta dalam peningkatan kualitas pelayanannya dengan 
memperhatikan kondisi lingkungan internal yang dimiliki PDAM dan 
lingkungan eksternal yang dihadapinya. Dimana masih ada keluhan dan 
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elektronik, serta mengingat bahwa air merupakan kebutuhan pokok yang 
tidak memiliki barang penggantinya. 
 
C. Sumber Data 
Agar dalam penyusunan skripsi ini dapat mencapai sasaran yang 
diharapkan maka perlu adanya data-data dari berbagai sumber yang dapat 
maembantu dalam penyusunan yang nantinya akan disusun dan diolah untuk 
memperkuat analisis. Menurut Lofland dan Lofland dalam Lexy. J. Moleong 
(2002:157) menyebutkan sumber data utama dalam penelitian kualitatif 
adalah kata-kata, tindakan, dan selebihnya merupakan data tambahan seperti 
dokumen dan lain-lain. 
Sedangkan menurut H. B. Sutopo (2002:49-54), bahwa dalam 
penelitian kualitatif sumber datanya dapat berupa manusia (informan), 
peristiwa atau aktivitas, tempat atau lokasi, benda, beragam gambar, rekaman, 
dokumen, serta arsip.  
Data yang dipergunakan dalam penelitian ini dapat dikelompokkan 
menjadi dua jenis, yaitu: 
a. Data Primer 
Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari 
narasumber atau informan yang mengetahui dan berkompeten yang 
diperoleh melalui wawancara (interview).  Pemilihan informan dalam 
penelitian ini dengan purposive sampling dimana peneliti akan 
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informasi dan diharapkan mengetahui secara mendetail berkaitan 
dengan penelitian. Informan dalam penelitian ini adalah :  
1) Jajaran Direksi PDAM Kota Surakarta 
2) Kepala Bidang Keuangan 
3) Kepala Bidang Langganan 
4) Kepala Bidang Produksi 
5) Kepala Bidang Distribusi 
6) Kepala Bidang Penelitian dan Pengembangan 
7) Kepala Sub Bagian Kepegawaian 
b. Data Sekunder 
Data sekunder adalah data yang diperoleh bukan secara 
langsung dari sumbernya, melainkan dari arsip-arsip dan dokumen 
yang berfungsi sebagai data penunjang dan pelengkap informasi 
yang dibutuhkan. Dokumen dan arsip yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah Profil PDAM Kota Surakarta, Laporan 
Kepegawaian, kumpulan data yang berkaitan dengan pelayanan dan 
pelanggan, kebijakan-kebijakan yang berhubungan dengan topik 
penelitian, dan artikel-artikel dalam media massa yang terkait dengan 
PDAM Kota Surakarta. 
 
D. Teknik Pengumpulan Data 
Menurut Sutopo (2002:144), teknik pengumpulan data sangat 
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data di atas ditentukan teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut : 
a. Wawancara 
Wawancara adalah percakapan yang dilakukan dengan maksud 
tertentu. Percakapan dilakukan oleh dua pihak, yaitu pewawancara 
(interviewer) yang mengajukan pertanyaan dan yang diwawancarai 
(interviewee) yang memberikan jawaban atas pertanyaan itu (Lexy J. 
Moleong, 2002:135). Tujuan utama melakukan wawancara adalah 
untuk menyajikan konstruksi saat sekarang dalam suatu konsep 
mengenai pribadi, peristiwa, aktivitas, organisasi, perasaan, motivasi 
tanggapan atau persepsi, tingkat dan bentuk keterlibatan dan 
sebagainya, untuk merekonstruksi beragam hal seperti itu sebagai 
bagian dari masa lampau, dan memproyeksikan hal-hal itu dikaitkan 
dengan harapan yang bisa terjadi di masa yang akan datang (dalam 
H.B Sutopo, 2002:58).  
Dalam penelitian ini peneliti bertanya langsung kepada informan 
dalam bentuk wawancara mendalam dengan menggunakan kerangka 
atau daftar pertanyaan sebagai pedoman mengenai apa yang akan 
ditanyakan supaya lebih terarah. 
b. Dokumentasi 
Dokumentasi yang dilakukan dengan mencatat dan mengambil 
sumber-sumber tertulis yang ada, baik berupa dokumen atau arsip. 
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dengan suatu peristiwa atau aktivitas tertentu (H.B. Sutupo, 
2002:54). Dokumentasi ini diperoleh dari dokumen-dokumen 
Undang-undang, Peraturan Daerah, dokumen resmi, catatan, buku, 
fotografi, surat kabar dan majalah. 
 
E. Validitas Data 
Validitas data merupakan keabsahan data dalam penelitian. Ada dua 
cara atau metode yang dapat digunakan untuk mengetahui validitas data 
dalam penelitian kualitatif, yaitu cara trianggulasi dan reviu informan. 
Kemudian metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
trianggulasi. Metode trianggulasi adalah teknik pemeriksaan keabsahan data 
yang memanfaatkan sesuatu yang lain di luar data itu untuk keperluan 
pengecekan atau sebagai pembanding terhadap data itu (Moleong, 2002:178). 
Patton (1984) (dalam Sutopo, 2002:78-79) menyatakan bahwa ada 
empat macam trianggulasi, yaitu : 
a) Trianggulasi Data (Trianggulasi Sumber) : cara ini mengarahkan 
peneliti agar di dalam mengumpulkan data, ia wajib 
menggunakan beragam sumber data yang tersedia. 
Dalam trianggulasi sumber, peneliti menggunakan beberapa 
sumber data yang berbeda untuk mengumpulkan data yang sama. 
b) Trianggulasi Metode : seorang peneliti mengumpulkan data 
sejenis tetapi dengan menggunakan teknik atau metode 
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c) Trianggulasi Peneliti : hasil penelitian baik data atau pun 
simpulan mengenai bagian tertentu atau keseluruhannya bisa diuji 
validitasnya dari beberapa peneliti. 
d) Trianggulasi Teori : trianggulasi ini dilakukan oleh peneliti 
dengan menggunakan perspektif lebih dari satu teori dalam 
membahas permasalahan yang dikaji. 
Trianggulasi yang dilakukan dalam penelitian ini adalah trianggulasi 
data / trianggulasi sumber, dimana peneliti menggunakan sumber data yang 
berbeda-beda di dalam penelitian sehingga sumber data yang satu dengan 
yang lainnya dapat melengkapi untuk kemudian dibandingkan dan diuji. 
  
F. Teknik Analisa Data 
Analisis data adalah proses mengorganisasikan dan mengurutkan 
data ke dalam pola, kategori dan satuan uraian dasar sehingga dapat 
ditemukan tema dan dapat dirumuskan hipotesis kerja seperti yang disarankan 
oleh data (Iskandar, 2009:137).  
Sedangkan menurut Sugiyono (2007:335) analisis data kualitatif 
adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis data yang diperoleh 
dari hasil pengamatan (observasi), wawancara, catatan lapangan, dan studi 
dokumentasi, dengan cara mengorganisasikan data ke sintesis, menyusun ke 
dalam pola, memilih mana yang penting dan yang akan dipelajari, dan 
membuat kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh diri sendiri maupun 













































commit to user 
54 
 
Teknik analisa data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari 
tiga komponen, yaitu reduksi data, sajian data dan penarikan kesimpulan.  
a. Reduksi Data 
Reduksi data merupakan komponen pertama dalam analisis data. 
Reduksi data adalah  proses seleksi, pemfokusan, penyederhanaan, 
dan abstraksi data dari fieldnote (H.B. Sutopo, 2002: 91). Merupakan 
proses seleksi, pemfokusan, penyederhanaan dan pengabstraksian data 
yang kasar yang muncul dari catatan tertulis di lapangan dan mengatur 
data sedemikian rupa sehingga simpulan penelitian dapat dilakukan. 
Proses ini berlangsung secara terus-menerus selama proses penelitian 
berlangsung. 
b. Penyajian Data  
Penyajian Data merupakan sekumpulan informasi yang 
memungkinkan suatu kesimpulan dapat diambil. H.B. Sutopo 
(2002:92) menjelaskan sajian data adalah suatu rakitan organisasi 
informasi, deskripsi dalam bentuk narasi yang memungkinkan 
simpulan penelitian dapat dilakukan. Selain itu, sajian data juga 
meliputi berbagai jenis matriks, gambar/ skema, jaringan kerja kaitan 
kegiatan, dan tabel sebagai pendukung narasinya. Kesemuanya itu 
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c. Verifikasi Data (penarikan kesimpulan) 
Pada awal pengumpulan data, peneliti harus mulai mengerti apa 
arti dari hal-hal yang diperoleh peneliti dengan melalui pencatatan 
peraturan-peraturan, pernyataan-pernyataan, dan arahan sebab akibat. 
Disini peneliti tidak memegang hal tersebut secara kuat, artinya tetap 
bersifat terbuka dan skeptis. Namun demikian pernyataan-pernyataan 
tersebut tetap dibiarkan pada awalnya kurang jelas kemudian semakin 
meningkat secara eksplisit dan juga memiliki landasan kuat. 
Kesimpulan akhir terjadi sebelum pengumpulan data berakhir. 
Simpulan perlu diverifikasi agar cukup mantap dan benar-benar bisa 
dipertanggungjawabkan. Simpulan yang diverifikasikan yang dapat 
berupa pengulangan pemeriksaan untuk mengetahui benar tidaknya 
laporan yaitu sebagai pemikiran kedua yang timbul melintas dalam 
pikiran peneliti pada saat penulis melihat kembali sebentar pada 
pengumpulan data. 
Dari penjelasan di atas maka analisa data dalam penelitian ini 
menggunakan teknik analisis data model interaktif. Dimana dalam hal 
ini peneliti tetap bergerak diantara tiga komponen analisis dengan 
proses pengumpulan data selama kegiatan pengumpulan data 
berlangsung (Sutopo, 2002:95). Secara sederhana model analisis 





























































Sumber: H.B. Sutopo (2002 :96) 
Dalam penelitian ini, peneliti juga menggunakan teknik analisis yang 
lain untuk membantu dalam melakukan penarikan kesimpulan identifikasi isu 
strategis, peneliti menggunakan analisis SWOT. SWOT adalah teknik analisis 
data dengan menggunakan tabel yang memiliki 4 (empat) sel atau bagian 
yang akan menggambarkan kondisi organisasi. Tabel tersebut 
menggambarkan hasil perpaduan dari kondisi lingkungan internal dan 
eksternal organisasi. Dari analisis ini akan muncul berbagai konflik yang akan 
menjadi isu strategis organisasi. 
Peneliti juga menggunakan teknik Litmus Test untuk melakukan 
evaluasi terhadap isu strategis. Teknik ini digunakan untuk menentukan 
tingkat atau seberapa strategisnya sebuah isu. Isu yang sudah teridentifisikasi 
akan di treatment dengan 13 pertanyaan yang telah disiapkan. Dari hasil 
treatment tersebut, setiap jawaban akan diberi penilaian (skor). Dari hasil 
penilaian tersebut kemudian akan diperoleh isu dengan skor tertinggi yang 

























































HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Deskripsi Lokasi 
Deskripsi lokasi merupakan gambaran umum dari organisasi yang akan 
diteliti, yaitu PDAM Kota Surakarta. Pada bagian ini akan dijabarkan dalam 
beberapa poin, yaitu (1) Profil Perusahaan; (2) Organisasi dan sumber daya 
manusia; (3) Pola pelayanan dan pelanggan. 
1. Profil Perusahaan 
Secara historis, pengelolaan air minum di Surakarta mulai dikembangkan 
sejak tahun 1928 oleh Sri Paduka Kanjeng Susuhunan Pakubuwono X, yaitu 
setelah ditemukannya Sumber Air Cokrotulung pada tahun 1925. Sumber Air 
Cokrotulung inilah yang menjadi embrio terbentuknya perusahaan jasa 
layanan air minum Kota Surakarta. Pada awalnya, pengelolaan sumber air 
dilaksanakan oleh Dinas Pekerjaan Umum dan Tenaga Kerja, sebelum 
akhirnya dialihkan kepada Dinas Penghasilan Daerah Kodya Dati II pada 
tahun 1960. Pada tahun 1976, dengan berdasar kepada Surat Mendagri No : 
Ekbang/B/3/11 tanggal 31 Juli 1973 dan Surat No : Ekbang/B/2/43 tanggal 11 
Juli 1974, Walikotamadya KDH TK II Surakarta menerbitkan SK tentang 
pendirian Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kotamadya Surakarta. 
Selanjutnya, Pemerintah Daerah Kodya Dati II Surakarta menerbitkan Perda 
Nomor 3 tahun 1977 tanggal 21 Mei 1977, tentang Pendirian PDAM. Perda 
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memperkuat status PDAM Kota Surakarta sebagai salah satu Badan Usaha 
Milik Daerah Pemerintah Kota Surakarta, dengan tugas utama memenuhi 
kebutuhan masyarakat Kota Surakarta dan sekitarnya akan pelayanan air 
bersih dan pengelolaan air limbah.  
Sejak berdiri pada tanggal 21 Mei 1977, PDAM Kota Surakarta hingga 
saat ini memiliki cakupan sebesar 57,26% dari total rumah tangga sasaran di 
Kota Surakarta. Sebagai satu-satunya perusahaan air minum di Kota 
Surakarta, PDAM ini mempunyai visi yaitu “Menjadi salah satu PDAM yang 
terbaik di bidang pelayanan air minum dan air limbah melalui pengelolaan 
yang berwawasan lingkungan.” Visi tersebut kemudian dijabarkan ke dalam 
beberapa misi sebagai berikut : 
a. Memberikan layanan air minum kepada masyarakat secara 
berkesinambungan dengan mengutamakan kepuasan pelanggan. 
b. Meningkatkan kontribusi perusahaan pada Pendapatan Asli 
Daerah (PAD). 
c. Meningkatkan profesionalisme sumber daya manusia. 
d. Melestarikan sumber air. 
 
2. Organisasi dan Sumber Daya Manusia 
Secara struktural, organisasi PDAM Kota Surakarta juga telah diatur 
dalam Perda Nomor 1 Tahun 2004 tentang Pendirian PDAM. Untuk tahun 
2008, Walikota Surakarta telah mengangkat dan menetapkan Badan 
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pengawasan, pengendalian, dan pembinaan terhadap pengurusan dan 
pengelolaan perusahaan serta memberikan pertimbangan dan saran kepada 
kepala daerah guna perbaikan dan pengembangan perusahaan. 
Selain badan pengawas, Walikota Surakarta juga telah mengangkat 
Direksi PDAM Kota Surakarta pada tanggal 29 November 2007 dengan 
komposisi tertinggi yaitu Direktur Utama yang dipimpin oleh Ir. Singgih Tri 
Wibowo, M.Si; Direktur Umum yang dijabat oleh Agus Saryono, SE; dan 
Direktur Tekhnik yang dipegang oleh Drs. Sudiyanto, MM. Tugas utama 
Direksi adalah menjalankan seluruh kegiatan operasional perusahaan serta 
mengurus dan mengelola kekayaan perusahaan. 
Pada jajaran perangkat manajemen, struktur organisasi dilengkapi 
dengan 12 middle management, yang terdiri atas : 
- Bagian Umum 
- Bagian Keuangan 
- Bagian Langganan 
- Bagian Perencanaan 
- Bagian Produksi 
- Bagian Distribusi 
- Bagian Pengendalian Kehilangan Air 
- Unit Pengawasan Interen 
- Unit Penelitian dan Pengembangan 
- Unit Kolam Renang 
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- Kantor Cabang Wilayah Utara 
Jumlah pegawai perusahaan per Februari 2011 adalah sebanyak 444 
pegawai dengan rincian sebagai berikut : 
Tabel IV.1 
Jumlah Pegawai PDAM Kota Surakarta per Februari 2011 
No Keterangan Jumlah 
I 
Pegawai bulan lalu 419 
Tambahan pegawai baru/mutasi 14 
Pensiun/meletakkan jabatan/mutasi 16 
Pegawai bulan ini 417 
Jumlah I 417 
II 
Harian tetap 24 
Tenaga harian 3 
Tenaga kontrak 0 
Jumlah II 27 
Total (Jumlah I + Jumlah II) 444 
  Sumber : Data Kepegawaian PDAM Kota Surakarta 
Berdasarkan SK Direksi PDAM Kota Surakarta tanggal 11 Mei 2009 
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3. Pelayanan PDAM Kota Surakarta 
Pola pelayanan yang diterapkan PDAM Kota Surakarta adalah pola 
pelayanan satu pintu, merupakan pola pelayanan yang dilakukan secara 
terpadu dan sistematis pada satu tempat atau lokasi dengan satu pintu dalam 
satu bangunan yang sama. Dengan pola pelayanan tersebut diharapkan 
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan dapat efektif dalam jangka waktu 
yang cepat. Pelayanan air minum yang diberikan PDAM meliputi : 
a) Pelayanan pemasangan sambungan baru yang terdiri dari one 
day service (1 hari), one week service (1 minggu) dan regular 
(biasa). 
b) Pemeriksaan dan pengaduan kualitas air meliputi kontinuitas 
aliran air, rekening, kerusakan, meter air, pipa dan kebocoran. 
c) Penyediaan tera meter air, mobil truk tanki air, dan hydrant 
umum. 
d) Pelayanan penutupan, buka kembali, ganti nama, pindah meter 
air, ganti meter baru dan perbaikan yang meliputi perbaikan 
kerusakan pipa dan kerusakan meter air. 
Pelayanan ini berlaku untuk seluruh daerah pelayanan yang meliputi 
seluruh wilayah administratif Kota Surakarta, sebagian wilayah administratif 
Kabupaten Sukoharjo, sebagian wilayah administratif Kabupaten Klaten, dan 
sebagian wilayah administratif Kabupaten Karanganyar dengan jumlah 
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diperlukan untuk mendapatkan pelayanan sambungan baru yaitu sebagai 
berikut : 
a) Surat keterangan dari RT RW 
b) Fotocopy KTP 
c) Denah Lokasi 
d) Status kepemilikan tanah 
Sedangkan untuk tarif pasang baru sesuai dengan Surat Keputusan 
Direksi Nomor 690/769.2/PAM tanggal 29 Mei 2010 sebesar Rp1.625.000,00 
dimana pembayaran bisa dibayar secara kontan ataupun dengan angsuran. 
Jika dibayar dengan angsuran, calon pelanggan diwajibkan membayar uang 
muka sebesar Rp 625.000,00 sedangkan sisanya (Rp 1.000.000,00) dapat 
diangsur sepuluh kali tiap bulan masing-masing besarnya Rp 100.000,00. 
 
B. Hasil Penelitian dan Pembahasan 
1. Identifikasi Mandat, Visi dan Misi PDAM Kota Surakarta 
1.1 Mandat Organisasi 
Identifikasi mandat organisasi, adalah faktor yang terkait dengan apa 
yang harus dikerjakan sebuah organisasi. Mandat yang diemban oleh 
organisasi berasal dari pihak eksternal. Dalam hal ini mandat yang diemban 
oleh PDAM Kota Surakarta berasal dari Walikota Surakarta yang tertuang 
dalam Perda Nomor 1 Tahun 2004. Tujuan identitifikasi mandat PDAM 
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Pengidentifikasian mandat organisasi dapat dilakukan dengan 
identifikasi terhadap tugas pokok organisasi, dari hal tersebut akan tergambar 
apa yang harus dijalankan organisasi PDAM. Sebagai BUMD yang 
memonopoli pelayanan pemenuhan kebutuhan air, PDAM Kota Surakarta 
memiliki tugas pokok dan fungsi sebagai berikut : 
1. Tugas Pokok : Melaksanakan pelayanan pembinaan pengembangan 
upaya pengadaan air bersih dalam memupuk pendapatan daerah. 
2. Fungsi :  
a. Perencanaan yaitu segala usaha dan kegiatan untuk 
mengumpulkan, mengolah dan menilai data dalam rangka 
penyusunan rencana program dan proyek untuk pelaksanaan 
tugas pokok. 
b. Pelaksanaan yaitu segala usaha dan kegiatan untuk 
melaksanakan kebijaksanaan dengan rencana yang telah 
ditetapkan. 
c. Pembinaan yaitu segala usaha dan kegiatan penyuluhan ke arah 
peningkatan pelayanan, perbaikan tatalaksana dan pemasaran 
dalam rangka menambah jumlah pelanggan. 
d. Pengawasan yaitu segala usaha dan kegiatan untuk 
melaksanakan pengamanan atau pelaksanaan tugas pokok sesuai 
dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku. 
e. Administrasi yaitu segala usaha dan kegiatan dibidang ke Tata 
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f. Koordinasi yaitu segala usaha dan kegiatan untuk mengadakan 
hubungan dan kerjasama dengan dinas dan instansi lain, guna 
kelancaran. 
1.2 Visi PDAM Kota Surakarta 
Penentuan visi sangat terkait dengan cita-cita organisasi, yaitu 
gambaran tentang masa depan yang ingin diwujudkan organisasi. Deskripsi 
tersebut harus diketahui dan disetujui secara luas dalam organisasi, sehingga 
hasilnya dapat memobilisasi dan mengerahkan energi anggota menuju 
pencapaian cita-cita organisasi. Sebagai perusahaan monopoli, PDAM Kota 
Surakarta memiliki visi : 
“Menjadi salah satu PDAM yang terbaik di bidang pelayanan 
air minum dan air limbah melalui pengelolaan yang 
berwawasan lingkungan” 
Dari uraian visi tersebut, dapat kita simpulkan bahwa sebagai sebuah 
perusahaan yang memonopoli pelayanan pemenuhan kebutuhan air bersih, 
PDAM ingin menjadi perusahaan yang terbaik dalam melayani kebutuhan 
air minum dan juga air limbah bagi masyarakat. Selain itu, untuk menjaga 
kualitas, kuantitas dan kontinuitas air yang diproduksi, PDAM juga 
memperhatikan lingkungan yang berpengaruh pada kestabilan kualitas, 
kuantitas dan kontinuitas sumber air. 
1.3 Misi PDAM Kota Surakarta 
Misi organisasi adalah tujuan yang dapat membedakannya dengan 
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operasinya. Jika mandat merupakan apa yang boleh dan tidak boleh 
dilakukan, maka misi adalah alasan organisasi melakukan kegiatan yang 
dilakukannya. Dalam konsep manajemen strategis, misi diartikan sebagai 
ruang lingkup kegiatan yang sedang dan hendak dilakukan oleh organisasi 
yang mampu mendefinisikan maksud dan tujuan eksistensinya dan keunikan 
dirinya dibanding organisasi lain. Adapun yang menjadi misi PDAM Kota 
Surakarta adalah sebagai berikut : 
a. Memberikan layanan air minum kepada masyarakat secara 
berkesinambungan dengan mengutamakan kepuasan pelanggan. 
b. Meningkatkan kontribusi perusahaan pada Pendapatan Asli Daerah 
(PAD). 
c. Meningkatkan profesionalisme sumber daya manusia. 
d. Melestarikan sumber air. 
 
2. Analisis Faktor Lingkungan PDAM Kota Surakarta 
Faktor lingkungan merupakan tahap lanjutan setelah melakukan 
identifikasi mandat, visi dan misi. Analisis faktor lingkungan adalah 
pengamatan terhadap kondisi lingkungan sekitar PDAM Kota Surakarta, yang 
dalam hal ini dibagi dalam 2 (dua) bagian, yaitu lingkungan internal yang 
merupakan kondisi di dalam PDAM Kota Surakarta dan lingkungan eksternal 
yaitu kondisi di luar PDAM yang berpengaruh secara langsung. Faktor 
lingkungan internal mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan yang dimiliki 
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lingkungan yang tidak dapat diprediksi dan harus dihadapi oleh PDAM, yang 
dibedakan menjadi peluang dan ancaman. 
2.1 Lingkungan Internal 
Terdiri atas 2 (dua) hal, yaitu : 
Ø Kekuatan yang dimiliki oleh PDAM : 
a. Struktur organisasi yang memadai. 
b. Peningkatan laba perusahaan. 
c. Penurunan prosentase tingkat kehilangan air. 
d. Teamwork yang bagus. 
Ø Kelemahan yang ada pada PDAM 
a. Kualitas Sumber Daya Manusia (SDM) kurang memadai. 
b. Inefisiensi jumlah pegawai. 
c. Sarana dan fasilitas kurang memadai. 
d. Penanganan pengaduan yang lambat. 
 
KEKUATAN ! 
a. Struktur organisasi PDAM Kota Surakarta memadai 
Penyusunan struktur organisasi di PDAM Kota Surakarta 
berpedoman pada Perda Kota Surakarta Nomor 1 Tahun 2004 dan 
kemudian dijabarkan ke dalam Peraturan Direksi PDAM Kota 
Surakarta Nomor 800/569/PAM tentang Organisasi dan Tata Kerja 
PDAM Kota Surakarta dan Nomor 800/570/PAM tentang Organisasi 
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peraturan direksi tersebut menjelaskan bahwa organisasi perusahaan 
dibagi dalam 4 (empat) bagian, yaitu (1) Organisasi Pelaksana 
Perusahaan; (2) Sekretariat Perusahaan; (3) Organisasi Teknis 
Perusahaan; dan (4) Staf Ahli Perusahaan, dengan masing-masing 
beban kerja yang disebutkan dalam pasal-pasal. Selain itu, juga 
menjelaskan mengenai alur pertanggungjawaban dari jajaran Direksi 
sampai pada staff di lini paling bawah. Seperti misalnya yang 
disebutkan pada Bab II Bagian Kedua Pasal 3, yaitu “Organisasi 
Pelaksana Perusahaan merupakan organisasi pelaksana 
operasional perusahaan yang dipimpin oleh seorang Kepala Bidang 
yang berkedudukan di bawah dan bertanggungjawab kepada 
Direktur Umum atau Direktur Teknik”  
Dalam hal ini, PDAM Kota Surakarta telah memiliki struktur 
organisasi yang memadai dan efisien. Seperti yang diutarakan oleh 
Drs. Suharno, selaku Kepala Sub Bagian Kepegawaian, sebagai 
berikut : 
“Itu ada pedomannya. Kita berdasarkan pedoman-pedoman 
penyusunan struktur organisasi. Sehingga selain itu, itu 
termasuk beban kerja dari masing-masing unit ini yang akan 
disesuaikan untuk menentukan struktur ini. Ooo…. Ini perlu 
ditambahi, ini dikurangi strukturnya itu selain pedoman itu juga 
berdasarkan beban kerja. Kalau kondisi sekarang, struktur ini 
sudah cukup dengan kebutuhan PDAM. Ya… tinggal PDAM 
mengoptimalkan terhadap seluruh bidang-bidang ini, gitu 
yaa…Struktur ini sudah cukup jelas menggambarkan alur 
koordinasi dan pertanggungjawaban dalam perusahaan.” 
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Hal senada juga diutarakan oleh Taufan Pristiwahono, SE, selaku 
Kepala Bidang Keuangan, sebagai berikut : 
“Dengan struktur organisasi yang sekarang ini, karyawan bisa 
memahami apa saja yang jadi tugasnya, koordinasinya jelas, 
pengambilan keputusan itu jelas, ada di Direktur Utama, tapi 
dalam prosesnya bidang-bidang yang berkaitan juga 
terlibat.”(wawancara 7 April 2011) 
 
b. Peningkatan laba perusahaan 
Sebagai BUMD, PDAM Kota Surakarta menjalankan dua 
fungsi, yaitu social oriented dan profit oriented. Jadi selain melayani 
jasa pemenuhan kebutuhan air bagi masyarakat, PDAM Kota 
Surakarta juga mencari keuntungan untuk menjaga kelangsungan 
hidup perusahaan. Untuk tahun 2009 dan 2010, PDAM mengalami 
peningkatan laba dari kondisi tahun- tahun sebelumnya yaitu tahun 
2008 dan sebelumnya yang masih rugi.  
Hal ini diutarakan oleh Bapak Taufan Pristiwahono, SE selaku 
Kepala Bidang Keuangan sebagai berikut : 
“Kemudian untuk saat ini PDAM Surakarta sudah laba , yang di 
tahun 2008 dan sebelumnya itu masih rugi, mulai tahun 2009, 
2010 itu sudah laba yang cukup menggembirakan. Di 2009 
PDAM Solo laba Rp 5,6 milyar, kemudian di tahun 2010 
labanya Rp 5,7 milyar. Mudah-mudahan untuk tahun ke depan 
itu ee….. juga bisa laba terus”(wawancara 7 April 2011) 
 
Pernyataan tersebut dibenarkan oleh Bapak Antonius Agung 
Nugroho, S.E, M.Sc yang menjabat sebagai Kepala Urusan 
Pelaporan di bidang keuangan. Hal tersebut diperkuat dengan data 
laporan laba (rugi) tahun 2009 dan tahun 2010 PDAM Kota 

















































Laporan Laba/(Rugi) PDAM Kota Surakarta Tahun 2008 - 2010 
URAIAN 2008 (Rp) 2009 (Rp) 2010 (Rp) 
A Pendapatan Usaha  
 Penjualan Air 37.697.575.755,00 45.288.702.186,00 53.442.660.540,00 
 Penjualan Non Air 3.523.910.204,00 2.383.239.326,00 1.841.696.000,00 
 Pendapatan Kolam 
Renang  547.300.500,00 1.020.351.800,00 839.520.000,00 
 Jumlah 
Pendapatan Usaha 41.768.786.459,00 48.692.293.312,00 56.123.876.540,00 
B Beban Langsung 
Usaha    
 Biaya Sumber Air 8.183.102.516,58 9.370.781.746,00 8.071.268.903,00 
 Biaya Transmisi 
dan Distribusi 8.123.750.479,12 8.065.800.000,00 8.596.765.722,00 
 Biaya Operasional 
Kolam Renang 1.778.611.807,01 1.087.169.875,00 2.001.668.433,00 
 Biaya Operasional 
Unit Limbah 1.142.310.395,45 932.512.345,00 1.664.404.525,00 
 Biaya Pengolahan 
Air 2.253.600.886,50 1.551.898.916,00 2.222.843.002,00 
 Jumlah Beban 
Usaha 21.481.376.084,66 21.008.162.882,00 22.556.950.585,00 
C Laba (Rugi) Kotor 
Usaha (A-B) 20.287.410.374,34 27.684.130.430,00 33.566.925.955,00 
D Beban Administrasi 
& Umum    
 Biaya Administrasi 
dan Umum 30.027.787.567,02 21.843.122.930,00 27.623.721.001,00 
 Jumlah Beban 
Umum & 
Administrasi 30.027.787.567,02 21.843.122.930,00 27.623.721.001,00 
E Laba (Rugi) Usaha 
(C-D) (9.740.377.192,68) 5.841.007.500,00 5.943.204.954,00 
F Pendapatan/ (biaya) 
lain    
 Pendapatan lain-
lain 295.309.374,57 224.330.107,00 209.170.381,00 
 Biaya lain-lain (35.405.607,04) (15.303.141,00) (16.068.298,00) 
 Jumlah 
Pendapatan 
&Biaya Lain-lain 259.903.767,53 209.026.966,00 193.102.083,00 
G Laba/(Rugi) Luar 
Biasa 0,00 0,00 0,00 
H Laba (Rugi) 
Sebelum Pajak (E-F) (9.480.473.425,15) 5.631.980.534,00 5.750.102.871,00 
I PPh Badan (ps 25) - - - 
Laba (Rugi) Setelah 
Pajak (G-H) (9.480.473.425,15) 5.631.980.534,00 5.750.102.871,00 
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c. Penurunan prosentase tingkat kehilangan air 
Kehilangan air tidak hanya disebabkan oleh kehilangan air 
karena kebocoran pada pipa. Penyebab yang lainnya adalah adanya 
pencurian air, maksudnya air yang sampai kepada pelanggan tidak 
terbaca oleh meter air. Dalam arti yang lebih sederhana tingkat 
kehilangan air dapat diasumsikan sebagai selisih antara air yang 
diproduksi dengan air yang dijual kepada pelanggan.  
Prosentase tingkat kehilangan air memiliki batas toleransi yang 
ditetapkan dalam penilaian kinerja. Batasan tersebut adalah sebesar 
20%. Dalam hal ini, PDAM Kota Surakarta sudah mengalami 
penurunan tingkat kehilangan air dari tahun ke tahun, meski belum 
berada pada titik aman. Lebih baik dibandingkan dengan PDAM-
PDAM lain di beberapa wilayah di Jawa Tengah. Seperti misalnya 
tingkat kehilangan air PDAM Kota Jakarta sebesar 49%, PDAM 
Kabupaten Magetan masih mengalami tingkat kehilangan air sebesar 
38%.  
Hal tersebut seperti yang diutarakan oleh Bapak Ir. Agung 
Setyawan selaku kepala distribusi sebagai berikut : 
“Tingkat kehilangan air….. kita sudah cukup gembira ya… 
karena dari tahun ke tahun tingkat kehilangan air kita 
mengalami penurunan prosentase, meskipun belum pada tingkat 
yang ditoleransi, yaitu 20%. Tapi kita optimis prosentase ini 
akan terus mengalami penurunan sampai pada batas toleransi 
itu. Jika dibandingkan dengan PDAM di daerah-daerah lain, kita 
sudah lebih baik. Ada yang bahkan tingkat kehilangan airnya itu 
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Ditambahkan lagi oleh beliau beberapa hal yang menyebabkan 
adanya kehilangan air seperti berikut : 
“Kehilangan air itu jangan ini ya mbak….jangan dibayangkan 
ada pipa bocor terus airnya…apa itu…airnya hilang akibat 
kerusakan pipa itu. Sebenarnya itu juga jadi penyebabnya, tapi 
ada juga yang menyebabkan itu..ini..air itu sampai ke pelanggan, 
dikonsumsi, tapi tidak tercatat pada meter air. Kalau pelanggan 
tidak lapor, kita tidak tahu. Jadi ada kesenjangan antara air yang 
diproduksi dengan air yang dijual, itu tidak sama, begitu 
ya.”(wawancara 8 April 2011) 
  
Dari data yang diperoleh dari PDAM Kota Surakarta prosentase 
tingkat kehilangan air dapat dilihat pada tabel berikut : 
Tabel IV.3 
Prosentase Tingkat Kehilangan Air Tahun 2007-2010 
No Tahun Tingkat Kehilangan Air (%) 
1. 2007 34,0 
2. 2008 29,7 
3. 2009 24,3 
4. 2010 21,3 
Sumber : PDAM Kota Surakarta 
Dari tabel tersebut, terlihat bahwa ada rata-rata penurunan 
prosentase tingkat kehilangan air setiap tahunnya sebesar 3%. Angka 
yang cukup menggembirakan bagi PDAM mengingat tingkat 
kehilangan air juga mempengaruhi kondisi keuangan perusahaan dan 
penilaian kinerja perusahaan. 
 
d. Teamwork yang Bagus 
Sebagai organisasi publik dibutuhkan adanya kerja sama yang 
baik antar bidang maupun dalam satu bidang. Kerja tim atau 
teamwork yang dilakukan di dalam PDAM Kota Surakarta sudah 
baik. Hal tersebut dapat dilihat dari intensitas koordinasi yang 
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perusahaan untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada 
masyarakat.  
Hal tersebut diutarakan oleh Bapak Suharno, selaku Kepala Sub 
Bagian Kepegawaian sebagai berikut : 
“Kita nggak mungkin bekerja sendiri-sendiri. Dalam satu bidang 
saja kita nggak bekerja sendiri, apalagi untuk seluruh 
perusahaan ini ya.. Teamwork itu dapat dilihat kalau ada 
pengaduan. Seringnya di situ. Ada pengaduan, kita pilah mana 
yang berhubungan dengan administrasi, mana yang 
berhubungan dengan teknis, nanti kita berikan informasi itu ke 
pihak-pihak yang berkaitan. Setelah ditangani akan ada 
laporan.”(wawancara 6 April 2011) 
 
Pernyataan tersebut senada dengan yang diungkapkan oleh 
Bapak Joel Hartanta selaku Kepala Bidang Langganan, yaitu sebagai 
berikut : 
“Teamwork kita bekerja secara maksimal ya…Dalam koordinasi 
komunikasi dan informasi sudah cukup baik. Kalau tim ya 
..teamwork kita misal dalam hal pengaduan, kita pertama terima 
telepon, dicatat, diagendakan, dilihat jenisnya. Kalau teknis 
berarti ini akan diberikan kepada teknik untuk dilakukan 
pengecekan lapangan. Terus perbaikan. Ini selalu nyambung. 
Kalau sudah selesai perbaikannya ini nanti dikembalikan kepada 
yang pertama kali memberikan laporan ini. “Ooo….ini sudah 
dilakukan perbaikan.” Ini ada, semacam kontrol antara 
penerima pengaduan dengan pelaksana. Sehingga ini 
berkomunikasi dan berkoordinasi terus, menghindari terjadinya 
kelewatan.”(wawancara 7 April 2011) 
 
Dari bidang teknis, hal tersebut juga diungkapkan oleh Bapak Ir. 
Agung Setyawan, selaku Kepala Bidang Distribusi sebagai berikut : 
“Iya..kalau teamwork itu di sini sudah cukup kuat. Selalu ada 
koordinasi antar bidang. Seperti misalnya antara bidang saya 
dengan langganan. Nanti ada pengaduan misalnya meter airnya 
rusak. Ya… terus itu yang ngurusi meter air kan bidang kita, 
setelah informasi itu disampaikan nanti ada yang ditunjuk untuk 
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kegiatan yang berkaitan dengan upaya pemberikan layanan yang 
berkualitas ke pelanggan, misalnya rapat koordinasi dengan 





a. Kualitas SDM kurang memadai 
Sumber daya manusia menjadi faktor penting dalam sebuah 
organisasi yaitu sebagai penentu keberhasilan pencapaian visi dan 
misi. SDM tersebut sebagai aktor yang merencanakan program-
program kerja atau kegiatan dengan mengelola dan mengalokasikan 
sumber daya dalam organisasi. Oleh sebab itu, kualitas SDM perlu 
diperhatikan. 
Dilihat dari tingkat pendidikannya, kualitas pegawai di PDAM 
Kota Surakarta kurang memadai. Yang mana data tersebut dapat 
dilihat pada tabel berikut : 
TABEL IV.4 
Tingkat Pendidikan Pegawai PDAM Kota Surakarta 
NO Tingkat Pendidikan Jumlah Prosentase 
1 S2 12 2,7% 
2 S1 115 25,9% 
3 Sarjana Muda 39 8,78% 
4 SMA/Kejuruan 229 51,58% 
5 SMP 26 5,86% 
6 SD 23 5,18% 
Jumlah 444 100% 
 Sumber : PDAM Kota Surakarta 
Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa prosentase tingkat 
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pasca sarjana (S2) hanya 2,7%. Dari tingkat pendidikan tersebut, 
pegawai dengan pendidikan dari bidang air atau hidro teknik hanya 2 
(dua) orang dan kesemuanya telah ditempatkan di bidang distribusi. 
Sedangkan untuk bidang yang lain seperti ekonomi, teknik sipil, 
manajemen dan sejumlah ahli madya PDAM Kota Surakarta sudah 
memilikinya dalam jumlah yang memadai. Walaupun begitu masih 
banyak penempatan pegawai baik atasan maupun bawahan yang 
tidak sesuai dengan keahliannya. Misalnya Direktur Teknik yang 
seharusnya diisi oleh seorang ahli teknik dijabat oleh Magister 
Manajemen dengan strata satunya dari perguruan, kepala sub bagian 
kepegawaian dijabat oleh Sarjana Pendidikan, dan pada unit bidang 
teknologi sistem informasi hanya memiliki 2 (dua) orang ahli 
informatika.  
Lebih lanjut lagi, sebagai akibat dari kualitas SDM yang kurang 
memadai adalah pelayanan yang diberikan kepada masyarakat tidak 
maksimal. Seperti misalnya tingkat kehilangan air yang disebabkan 
oleh pipa ditribusi yang bocor karena kurang tepatnya perhitungan 
atau pengukuran dalam penanaman pipa tersebut. 
Untuk menghadapi hal tersebut, PDAM mengupayakan 
peningkatan kualitas pegawai. Antara lain dengan biaya pendidikan 
lanjutan, seminar, simposium, serta pendidikan dan pelatihan. Hal 
tersebut senada dengan pernyataan Bapak Suharno, Kepala Sub 
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“Kalau upaya peningkatan kualitas pegawai, berbagai langkah 
ditempuh. Baik itu melalui pengembangan karier pegawai, 
pengembangan kualitas SDM melalui diklat, seminar, 
symposium, juga belajar. Itu diuapayakan setiap tahun oleh 
PDAM.”(wawancara 6 April 2011) 
 
Hal senada juga diungkapkan oleh Bapak Agus Saryono, SE 
selaku Direktur Umum, seperti berikut : 
“Oooo….. bagi karyawan karyawati di sini ee… karyawan 
karyawati tertentu yang mempunyai bidang tugas yang perlu di 
tingkatkan ee… kualitasnya itu di sini membiayai untuk 
pendidikan lanjutan. Umpamanya yang dari SMA, kemudian dia 
punya potensi yang baik, kinerjanya yang baik itu bisa 
disekolahkan untuk mencari S1. Yang sudah S1 juga bisa 
disekolahkan untuk mengambil S2.”(wawancara 6 April 2011) 
 
Sedangkan untuk jajaran direksi dan badan pengawas, 
ditetapkan oleh Walikota Surakarta melalui Surat Keputusan 
Walikota Nomor 20 Tahun 2004 tentang Badan Pengawas dan 
Direksi Perusahaan Daerah Air Minum Kota Surakarta. 
 
b. Inefisiensi jumlah pegawai PDAM Kota Surakarta 
Selain dilihat dari segi kualitas, kuantitas atau jumlah dari 
PDAM juga perlu diperhatikan. Kondisi kekurangan pegawai akan 
mengakibatkan kelambatan pelayanan. Akan tetapi kelebihan 
pegawai akan mengakibatkan pemborosan di keuangan pada bagian 
pengeluaran belanja pegawai. Dan untuk hal ini, kuantitas pegawai 
di PDAM Kota Surakarta merupakan salah satu kelemahan, karena 
dari rasio pegawai per seribu pelanggan mengalami kelebihan.  

















































Jumlah pelanggan X 1.000 
Sumber : pedoman penilaian kinerja 
Jumlah pegawai per Februari 2011 berjumlah 444 pegawai 
dengan jumlah pelanggan aktif sebanyak 55.338 pelanggan. Dari 
jumlah tersebut dapat dilakukan perhitungan sebagai berikut : 






       8,023 
Hasil tersebut berarti bahwa 7 – 8 pegawai melayani 1.000 
pelanggan. Padahal jumlah ideal yang ditetapkan adalah 6 (enam) 
dan maksimal 7 (tujuh) pegawai melayani 1.000 pelanggan. 
Perhitungan tersebut sesuai dengan pernyataan Bapak Suharno 
selaku Kepala Sub Bagian Kepegawaian sebagai berikut : 
“Rasio pegawai sebenarnya 6 orang melayani 1000 pelanggan. 
Kalau sini lebih, ini 8 karyawan, kokean karyawan, padat 
karya.” (wawancara 6 April 2011) 
 
Untuk lebih jelasnya berikut sajian data mengenai status 
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Status Pegawai PDAM Kota Surakarta per Februari 2011 
No. Status Pegawai 
Februari 
2011 
1. Pegawai Negeri Sipil - 
2. Pegawai Perusahaan  417 Orang 
3. Pegawai Harian Tetap 24 Orang 
4. Tenaga Harian Lepas      3 Orang  
 Jumlah  444 Orang  
Sumber : PDAM Kota Surakarta 
 
c. Sarana dan fasilitas kurang memadai 
Ketersediaan sarana dan fasilitas merupakan pendukung dalam 
kegiatan organisasi, sehingga hal tersebut bersifat sangat dibutuhkan. 
Sarana yang memadai dapat membantu kelancaran penyelenggaraan 
pelayanan, dan sebaliknya jika tidak memadai akan menghambat 
kegiatan organisasi. 
Sarana dan fasilitas yang dimiliki oleh PDAM saat ini adalah 
kantor kas pembantu yang tersebar di beberapa wilayah Kota 
Surakarta, mobil keliling juga sebagai tempat pembayaran rekening, 
dan komputer. Kantor kas pembantu berada di Kleco, Kartopuran, 
Mojosongo, Sumber, dan Banjarsari. Sedangkan mobil keliling yang 
dimiliki berjumlah satu unit, yang berkeliling di setiap wilayah yang 
jauh dari kantor kas pembantu dengan periode waktu tertentu. Serta 
komputer yang sudah dimiliki oleh masing-masing bidang. 
Sarana tersebut belum dimanfaatkan secara optimal. Tampak 
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online dengan sistem real time baru dapat dilakukan di kantor pusat 
dan kantor kas pembantu cabang Kleco. Sedangkan kantor kas 
pembantu lainnya belum menerapkan sistem tersebut. Maksud dari 
sistem online real time adalah pembayaran yang dilakukan saat ini 
akan sekaligus lunas. Untuk yang tidak real time, pembayaran yang 
dilakukan saat ini baru bisa dikatakan lunas keesokan harinya. 
Uraian tersebut sesuai dengan pernyataan Bapak Joel Hartanta 
selaku Kepala Bidang Langganan, sebagai berikut : 
“Pembayaran rekening sekarang sudah bisa di beberapa wilayah 
pelayanan PDAM. Itu ada di Kleco, Mojosongo, Sumber, 
Kartopuran, Banjarsari, di sini juga bisa. Di tempat-tempat itu 
ada kantor kas pembantu. Jadi kita koordinasinya juga mudah 
ya. Enak di pelanggan, di kita juga enak.”(wawancara 7 April 
2011) 
 
Hal senada juga diungkapkan oleh Bapak Agus Saryono, SE 
selaku Direktur Umum, sebagai berikut : 
“Pembayaran rekening itu kami , ehm.. kami punya beberapa 
kantor cabang pembantu. Yaitu ada kantor cabang pembantu 
pemeliharaan kas itu ada di (1) Kleco; (2) Kartopuran; (3) 
Banjarsari; (4) Sumber; (5) ada di Mojosongo; (6) Kantor pusat 
sendiri juga bisa mbayar; sekarang sudah buka gerai di Pasar 
Nusukan, di Pasar Panggungrejo sudah ada, dan ada 1 unit 
mobil keliling. Jadi mobil itu keliling, apabila ada yang mau 
mbayar rekening air minum bisa mbayar di situ.”(wawancara 6 
April 2011) 
  
Keterangan lain diperoleh dari Bapak Bayu Tunggul Pamilih, SP 
selaku Kepala Urusan Informasi dan Komunikasi dari Seksi 
Hubungan Langganan, sebagai berikut : 
“Yang online itu baru kantor pusat sama kantor kas di Kleco. Itu 
online real time, yang lain tidak real time, beda 1 hari. Online 













































commit to user 
80 
 
Misal bayar di Kleco nanti sini lunas. Kalau yang lain per hari. 
Kalau yang bayar kemarin, semua sudah lunas hari ini. 
Pembayarannya cetak langsung. Datang dicetakkan. Dulu kan 
ada pembayaran itu, dicetak dulu, disebarkan ke kantor kas, baru 
pelanggan bayar. Sekarang ndak, cetak langsung. Ya yang 
online cuma sini sama Kleco, real time. Yang lain beda 1 
hari.”(wawancara 7 April 2011) 
 
Selain berkaitan dengan pelayanan administrasi dan pembayaran 
rekening, PDAM juga mengalami kekurangan fasilitas dari segi 
teknis. Kekurangan tersebut dapat dilihat dari usia pipa transmisi dan 
distribusi yang sudah melebihi umur teknis, watermeter untuk 
mengurangi tingkat kehilangan air dan alat berat yang 
mempermudah penanganan kerusakan bawah tanah. Permasalahan 
tersebut berakibat pada tidak dapat ditambahkannya debit produksi 
air karena jika dipaksakan untuk ditambahkan akan terjadi 
kebocoran pada pipa dan tidak optimalnya aliran air kepada 
pelanggan.  
Hal tersebut sesuai dengan pernyataan Bapak Ir. Agung 
Setyawan selaku Kepala Bidang Distribusi sebagai berikut : 
“Sarana kalau untuk administrasi itu sudah lumayan yaa… tapi 
untuk teknis itu perlu diperhatikan. Sifat dari pelayanan kita ini 
kan juga lebih ke teknis. Yang diusahakan sekarang itu 
mengenai jaringan perpipaan. Usianya itu sudah melebihi umur 
teknis, jadi kalau kita tambah produksi air, yang terjadi ada 
peningkatan kebocoran air, karena jaringan perpipaan tidak 
dapat menerima ekspansi tekanan air.”(wawancara 8 April 
2011) 
 
Bedasarkan penjelasan tersebut dapat dilihat bahwa dari segi 
jumlah sarana yang dimiliki PDAM masih kurang terutama fasilitas 
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diperlukan pengoptimalan fasilitas yang sudah ada, yaitu perlunya 
diusahakan untuk bisa menerapkan sistem online real time di semua 
kantor kas pembantu. 
 
d. Penanganan pengaduan yang lambat 
Seperti yang disinggung pada bagian sebelumnya, bahwa 
pelayanan dari PDAM belum dapat dirasakan kemanfaatannya 
secara optimal oleh masyarakat. Selain itu, sifat dari pelayanan 
tersebut yang digunakan setiap hari memberikan kemungkinan pada 
kerusakan-kerusakan alat-alat yang digunakan, seperti meter air, 
pipa, dan juga kekurangtelitian pegawai dari segi administrasi. Hal-
hal tersebut menimbulkan pengaduan dari pelanggan.  
Pengaduan tersebut dibedakan menjadi 6 (enam) bidang, yaitu 
bidang air kotor, distribusi, langganan, meter air, operator, penagihan 
dan produksi. Sayangnya penanganan pengaduan tersebut tidak 
dapat selesai dengan tepat sesuai dengan waktu yang diinginkan 

























































Penanganan Pengaduan Pelanggan  
Januari – Desember Tahun 2010 



































Januari n 74 271 13 368 9 1  1 737 
x 14 11 13 261 9 1 1 310 
Februari n 24 319 - 241 - - - 584 
x 1 29 - 117 - - - 147 
Maret n 49 302 - 301 3 - - 655 
x 7 24 - 11 3 - - 45 
April n 41 340 - 287 4 - 1 673 
x 8 41 - 146 4 - 1 200 
Mei n 62 359 - 353 4 - - 778 
x 12 52 - 181 4 - - 249 
Juni n 58 340 1 382 6 - 1 788 
x 30 43 1 224 6 - 1 305 
Juli n 63 425 2 421 6 - 1 918 
x 22 75 2 278 6 - 1 384 
Agustus n 75 451 10 440 7 1 1 985 
x 25 91 10 328 7 1 1 463 
September n 72 378 10 527 8 1 1 997 
x 23 67 10 401 8 1 1 511 
Oktober n 23 354 13 583 10 1 1 985 
x 23 65 13 451 10 1 1 564 
November n 120 376 13 678 13 1 1 1202 
x 21 56 13 532 13 1 1 637 
Desember n 35 314 14 753 13 1 1 1131 
x 20 32 14 582 13 1 1 663 
Keterangan : 
n : jumlah pengaduan masing-masing bidang 
x : jumlah pengaduan masing-masing bidang yang belum dikerjakan  
(Sumber : PDAM Kota Surakarta) 
 
Dari tabel tersebut, rata-rata penanganan pengaduan dilakukan 
dengan lambat, yaitu dapat dilihat dari perbandingan antara jumlah 
pengaduan dengan jumlah pengaduan yang belum dikerjakan. Hanya 
pada bulan Maret 2010 penganan pengaduan dapat dilakukan dengan 
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separuh dari jumlah pengaduan. Untuk memudahkannya, berikut 
prosentase pengaduan yang telah dikerjakan : 
Tabel IV.7 
Prosentase Pengaduan Yang Dikerjakan per Bulan  













Januari 737 427 310 57,94% 42,06% 
Februari 584 437 147 74,83% 25,17% 
Maret 655 610 45 93,13% 6,87% 
April 673 473 200 70,28% 29,72% 
Mei 778 529 249 68% 32% 
Juni 788 483 305 61,30% 38,7% 
Juli 918 534 384 58,17% 41,83% 
Agustus 985 495 463 50,25% 49,75% 
September 997 486 511 48,75% 51,25% 
Oktober 985 421 564 42,74% 57,26% 
November 1202 565 637 47% 53% 
Desember 1131 468 663 41,38% 58,62% 
Sumber : PDAM Kota Surakarta 
Tabel di atas menunjukkan penanganan pengaduan mengalami 
penurunan kuantitas. Prosentase tertinggi untuk pengaduan yang 
dikerjakan adalah pada bulan Maret 2010 dan prosentase terrendah 
dalam hal yang sama yaitu pada bulan Desember 2010. 
 
2.2 Lingkungan Eksternal 
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a. Kerjasama dengan pihak pemerintah dan swasta. 
b. Tersedianya dana dari APBN dan APBD. 
c. Dukungan pemerintah melalui kebijakan. 
d. Perkembangan teknologi informasi. 
Ø Ancaman / Tantangan 
a. Mata air sebagai sumber air baku utama berada di luar wilayah 
Kota Surakarta. 
b. Kualitas sumber air tercemar oleh limbah industri. 
c. Harga beli energi tinggi dan ketidakstabilan pasokan energi 
(bahan bakar dan listrik). 
d. Jumlah penduduk Kota Surakarta yang terus meningkat. 
 
PELUANG ! 
a. Kerjasama dengan pihak pemerintah dan swasta 
Kerjasama dengan instansi di luar perusahaan merupakan faktor 
penting untuk mendukung kelancaran penyelenggaraan pelayanan. 
Kerja sama tersebut dilakukan antara lain dengan Badan Lingkungan 
Hidup, Balai Besar Sungai Bengawan Solo, Kementerian Pekerjaan 
Umum, dan lembaga swasta.  
Kerjasama yang baru-baru ini dilakukan adalah dengan 
Kementerian Pekerjaan Umum Republik Indonesia Bidang 
Keciptakaryaan. Kerjasama tersebut tampak pada pembangunan 
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Kecamatan Jebres. Pembangunan tersebut sebagai salah satu upaya 
pemerintah Republik Indonesia untuk membantu masyarakat 
berpenghasilan rendah di daerah Mojosongo unruk memperoleh 
pelayanan pemenuhan air minum. Kerjasama tersebut dapat 
digambarkan sebagai hubungan antara konsultan dengan kliennya. 
Yaitu kementerian pekerjaan umum bidang keciptakaryaan Provinsi 
Jawa Tengah sebagai konsultan dan PDAM Kota Surakarta sebagai 
klien. Sekaligus PDAM sebagai pengawas pembangunan dan ke 
depannya sebagai pengelola. 
Hal tersebut dapat dilihat dari pernyataan Bapak Endra 
Nusantara selaku perencana dari bidang air minum Direktorat 
Jenderal Cipta Karya Provinsi Jawa Tengah sebagai berikut :  
“Jadi sebagai contoh ya kebijakan dan strategi itu pembangunan 
untuk air minum ya, yang bisa didanai dari APBN itu : 
1) Untuk masyarakat berpendapatan rendah seperti yang di 
Jebres itu masyarakat berpendapatan rendah, itu kan untuk 
masyarakat yang direlokasi yang kena banjir Sungai 
Bengawan Solo itu kan direlokasi ke Mojosongo itu 
diberikan air minum termasuk masyarakat di sekitar situ 
berpendapatan rendah yang belum mempunyai sistem 
penyediaan air minum. 
2) Untuk ibu kota-ibu kotakecamatan yang belum mempunyai 
sistem penyediaan air minum itu dibantu oleh pemerintah 
pusat, dibangun sistem penyediaan air minum. Terus.. 
3) Untuk perumahan tapi untuk perumahan yang menengah ke 
bawah, seperti perumahan TNI, polri, PNS, pekerja, 
kawasan kumuh, kawasan nelayan yang bisa didanai oleh 
APBN. 
Tapi nanti terus kan ada yang harus disiapkan oleh daerah ya. 
Pada saat awal itu semua usulan kita terima. Cuma daerah itu 
harus menyiapkan DEDnya, menyiapkan lahan, menyiapkan 
perijinan terus menyiapkan dana daerahnya. Jadi APBDnya ada 
nggak duitnya, PDAM siap g mengalokasikan duit gitu 
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Pernyataan tersebut senada dengan pernyataan Bapak Tri 
Atmodjo Sukomulyo, S.T, M.Si selaku Kepala Bidang Produksi, 
yaitu sebagai berikut : 
“Misalnya begini mbak, sebelum finalisasi kita pertama 
mengajukan proposal di komite teknik, dibahas manfaat, 
kontribusi, aspek keuangan, bagaimana, kenapa kok diusulkan 
ini, alasan usulan. Di komisi teknik terdiri dari kasubid investasi 
air minum departemen umum cipta karya, bagian program 
pengembangan air minum, terus yang terkait juga diundang 
rapat. Dukungan juga dari Bappeda dan PU Solo karena 
berhubungan dengan investasi. Setelah komite teknik, ada 
persetujuan dari Direktur Pengembangan masuk ke RKKL, 
masuk dalam DIP (Daftar Isian Proyek), masuk tahun anggaran 
berapa?nah yang ini masuk TA 2010. Setelah itu nanti semua 
pengadaan pengembangan dilakukan di bawah satker Propinsi 
Jawa Tengah. Yang memfasilitasi mereka itu, baik pengadaan 
barang jasanya. PDAM hanya sarana saja. Dalam pembangunan 
PDAM juga ikut mengawasi, sebagai pengawas lapangan juga. 
Selanjutnya ada uji komisioning, itu uji prosesnya. Setelah uji 
selesai, terus berjalan.” (wawancara 6 Mei 2011) 
 
Selain dengan instansi-instansi tersebut, kerjasama juga terjalin 
dengan pihak swasta, yang lebih berperan sebagai kontraktor. 
Misalnya pembangunan fasilitas-fasilitas sumur dalam, pengadaan 
IPA (Instalasi Pengolahan Air), pemasangan pipa distribusi, dan lain-
lain. Kerjasama juga dilakukan dengan beberapa bank dalam hal 
pembayaran rekening oleh pelanggan dan pendanaan. Hal ini dapat 
dilihat dari pernyataan Bapak Tri Atmojo Sukomulyo, ST, M.Si 
selaku Kepala Bidang Produksi sebagai berikut : 
“Untuk mempermudah pelayanan kita kepada masyarakat, kita 
ada kerjasama dengan berbagai pihak. Ada yang sebagai 
pemasok, ada yang sebagai kontraktor, terus untuk bantuan 
pendanaan juga. Di sini yang membantu untuk menyediakan 
ee….misalnya pipa, gitu.. ada Koperasi Mekar yang ada di 
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Hal senada juga diutarakan oleh Bapak Agus Saryono, SE 
selaku Direktur Umum, sebagai berikut : 
“Memberikan pelayanan itu …ee…. ya kami kan punya 
kontraktor, leveransir.. ya kontraktor, leveransir yang memenuhi 
persyaratan itu yang kita ajak kerjasama. Kalau tentang 
pemenuhan kebutuhan dana ya dengan bank. Tapi kita koperasi 
PDAM Surakarta, sudah cukup maju, kuat, cukup 
berkembang..ee…sehingga PDAM Surakarta sangat sering 
kerjasamanya dengan koperasi PDAM Surakarta. Contoh 
apabila kerjasama kita dengan koperasi PDAM Surakarta itu 
dapat segera ee….dipenuhi. umpamanya kami ini ingin segera 
diadakan pipa ukuran 0,5 dim sekian kilo panjangnya, 
umpamanya kami kerjasama dengan koperasi PDAM Kota 
Surakarta itu dia akan sangat cepat untuk mengadakan itu. 
Kemudian yang dengan kontraktor, dengan rekanan, kan PDAM 
Surakarta tidak mungkin bisa menangani sendiri. Umpamanya 
nggali untuk pemasangan pipa di jalan itu kan tidak mungkin 
karyawan kami sendiri, jadi itu kerjasama dengan 
kontraktor.”(wawancara 6 April 2011) 
 
Manfaat yang diperoleh dari kerjasama tersebut sangat besar 
bagi PDAM. Oleh sebab itu, PDAM terus mengupayakan kerjasama 
terus berlangsung, salah satunya adalah dengan mengadakan 
kesepakatan-kesepakatan antara PDAM dengan pihak ketiga. Hal ini 
sesuai dengan pernyataan Direktur Umum PDAM Bapak Agus 
Saryono, SE,  sebagai berikut :  
 “Untuk mengembangkan kerjasama ya… kita biasanya 
membuat anu..ee…menopo meniko…kesepakatan-kesepakatan 
dengan kontraktor, dengan leveransir, dengan ee… Koperasi 
Mekar, jadi itu tentang harga-harga. Umpamanya harga pipa itu 
biasanya kita tentukan setahun sekali, harganya sekian. Jadi 
walaupun harga di pasar naik atau harga di pasar turun, harga ya 
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Pembayaran melalui bank dapat dilakukan jika pelanggan 
menjadi nasabah bank yang ditunjuk. Bank tersebut adalah BCA dan 
UOB. Cara pembayarannya yaitu dengan menggunakan kuasa debet, 
sehingga setiap bulan rekening pelanggan akan dipotong oleh PDAM 
untuk membayar rekening air atau air limbah.  
Hal tersebut sesuai dengan pernyataan Bapak Bayu Tunggul 
Pamilih, SP selaku Kepala Urusan Informasi dan Komunikasi dari 
Seksi Hubungan Langganan, sebagai berikut : 
“Kerjasama dalam pembayaran ini dengan bank-bank ya, 
pembayaran pakai kuasa debet. Tidak membayar di bank. Jadi 
pelanggan harus mempunyai account di bank itu, nanti 
pembayarannya di potong oleh PDAM lewat rekening itu. Itu 
banknya yang ditunjuk BCA, UOB.”(wawancara 7 April 2011) 
 
Hal senada juga diutarakan oleh Bapak Agus Saryono, SE 
selaku Direktur Umum, sebagai berikut : 
“Selain itu bagi nasabah bank, ini baru BCA (Bank Central 
Asia), dan yang 1 lagi, opo… O..bank apa itu yang ada di Pasar 
Gedhe.. OUM… atau apa itu.. ee… UOB. Jadi pelanggan air 
minum yang berlangganan ee.. yang menjadi nasabah bank di 
sana, membayarnya langsung ee… didebit di bank.”(wawancara 
6 April 2011) 
 
b. Tersedianya dana dari APBN dan APBD 
Dalam menjalankan kegiatannya, PDAM Kota Surakarta 
memperoleh sumber keuangan dari berbagai pihak, tetapi sumber 
keuangan yang utama berasal dari pendapatan asli PDAM yang 
diperoleh dari penjualan air dan non-air. Tetapi tidak menutup 
kemungkinan PDAM Kota Surakarta mendapat bantuan dari 
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Hal ini diungkapkan oleh Bapak Agus Saryono, SE selaku 
Direktur Umum PDAM Kota Surakarta sebagai berikut : 
“Sumber keuangan… kita itu dari uang pembayaran rekening 
air. Itu sumber keuangan kita. Kemudian dari yang non-air, dari 
pasang baru, dari denda, kemudian ada lagi dari pelayanan 
hydrant umum, kemudian ada lagi dari ee… pelayanan sedot 
tinja. Ya…. sumbernya dari itu. Selain itu, kami juga mendapat 
penyertaan modal dari pemerintah Kota Surakarta. Untuk tahun 
2010 itu dapat 2milyar, 2011 juga dapat lagi 2milyar. Selain 
tidak menutup kemungkinan bantuan-bantuan yang berupa 
bangunan fisik, berupa proyek dari luar, yaitu dari Kementerian 
PU, kemudian ada lagi dari hibah pemerintah 
Australia.”(wawancara 6 April 2011) 
 
Hal senada juga diutarakan oleh Bapak Taufan Pristiwahono, SE 
selaku Kepala Bidang Keuangan sebagai berikut : 
“Sumber keuangan kita ya dari pelanggan. Awalnya dulu dari 
pemda, penyertaan modal awal waktu itu nilainya enggak besar. 
Kalau sekarang mencapai 34 milyar, terakhir tahun 2010 
kemarin kita dapat penyertaan modal 2 milyar. Sebenarnya tidak 
bisa disebut penyertaan modal ya. Dia meminjami kita dulu, kita 
SPJ-kan ke Jakarta. Nanti kita kembalikan lagi ke pemda. Kita 
pinjem sementara, nanti dituker. Itu juga nggak mesti dapet per 
tahun. Tapi 2011 kita dapat lagi 2milyar lagi, itu untuk air 
limbah.” (wawancara 7 April 2011) 
 
c. Dukungan Pemerintah Melalui Kebijakan 
Dalam menyelenggarakan pelayanan publik khususnya di 
bidang air, PDAM memiliki peluang dari adanya kebijakan yang 
ditetapkan oleh pemerintah. Hal tersebut sekaligus sebagai cerminan 
dari kepentingan politik karena PDAM merupakan organisasi milik 
pemerintah yang berbentuk BUMD. Kebijakan tersebut adalah UU 
Nomor 7 Tahun 2004 tentang Sumber Daya Air; PP Nomor 16 Tahun 
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Tahun 2006 tentang Pedoman Teknis dan Tata Cara Pengaturan Tarif 
Air Minum pada PDAM; dan PMK 120 Tahun 2008 tentang 
Penyelesaian Piutang Negara yang Bersumber dari Penerusan 
Pinjaman Luar Negeri, Rekening Dana Investasi, dan Rekening 
Pembangunan Daerah pada PDAM. Arti dari keempat kebijakan 
tersebut bagi PDAM dipaparkan sebagai berikut : 
1) UU Nomor 7 Tahun 2004 Tentang Sumber Daya Air 
Secara keseluruhan, undang-undang tersebut mengatur kebijakan 
yang berkaitan dengan sumber daya air, pengelolaannya, 
kewenangan tingkatan pemerintah dan peranan koperasi atau badan 
usaha dalam menyelenggarakan pelayanan publik khususnya di 
bidang air minum. Salah satu badan usaha tersebut adalah PDAM 
(Perusahaan Daerah Air Minum) dengan statusnya sebagai BUMD. 
Hal tersebut diungkapkan oleh Ir. Maryanto selaku kepala bidang 
penelitian dan pengembangan sebagai berikut : 
“PDAM itu statusnya sebagai BUMD. Jadi setiap apa yang kita 
kerjakan itu ada aturannya. Kalau yang jadi pegangan itu UU 
tentang sumber daya air, nomor 7 tahun 2004. Di situ ada pasal 
yang menyatakan bahwa badan usaha yang di Solo ini adalah 
PDAM diberikan kewenangan untuk mengelola sumber daya 
air.”(wawancara 7 April 2011) 
 
Hal senada juga diungkapkan oleh Bapak Agus Saryono, SE, 
selaku Direktur Umum, sebagai berikut : 
“Undang-undang tentang sumber daya air itu jadi pedoman kita, 
karena di dalam undang-undang tersebut sudah dijelaskan secara 
rinci mengenai sumber daya air, pengelolaanya. Dan juga 
kewenangan untuk menyelenggarakan pelayanan di bidang air 
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Dengan demikian dilaksanakannya Undang-Undang Nomor 7 
Tahun 2004 Tentang Sumber Daya Air dapat dijadikan peluang bagi 
PDAM Kota Surakarta dalam meningkatkan kualitas pelayanan 
khususnya di bidang air bagi masyarakat. 
2) Peraturan Pemerintah Nomor 16 Tahun 2005 Tentang Sistem 
Penyediaan Air Minum 
Dalam upaya peningkatan pelayanan publik di bidang air minum, 
pemerintah mengeluarkan PP Nomor 16 tahun 2005 tentang Sistem 
Penyediaan Air Minum (SPAM). Dalam peraturan tersebut, 
penyelenggaraan SPAM merupakan suatu kegiatan merencanakan, 
mengelola, memelihara, mengevaluasi sistem fisik dan non-fisik 
penyediaan air minum. Dalam hal ini, PDAM Kota Surakarta sebagai 
BUMD yang dimiliki pemerintah menjalankan fungsi tersebut. 
Hal tersebut seperti yang diungkapkan oleh Bapak Agus 
Saryono, SE selaku Direktur Umum, sebagai berikut : 
“Eee… untuk memenuhi kebutuhan air minum bagi masyarakat 
kita juga dapat dukungan dari adanya Peraturan Pemerintah 
mengenai SPAM, itu Sistem Penyediaan Air Minum. Air minum 
itu kan kebutuhan pokok yang menunjang kesejahteraan 
masyarakat, jadi tanggungjawabnya pemerintah. Nah kita ini 
statusnya BUMD, milik pemerintah, jadi kita juga ikut 
melaksanakannya.”(wawancara, 6 April 2011) 
 
Hal senada juga diungkapkan oleh Bapak Ir. Agung Setyawan 
selaku Kepala Bidang Distribusi sebagai berikut : 
“Pemerintah daerah punya kewenangan dalam 
menyelenggarakan penyediaan air minum dengan SPAM. Hal itu 
jadi peluang bagi PDAM dalam mengembangkan pelayanan bagi 













































commit to user 
92 
 
seimbang antara pelanggan dengan penyedia jasa 
layanan.”(wawancara 8 April 2011) 
 
Dengan demikian, adanya Peraturan Pemerintah Nomor 16 
Tahun 2005 Tentang Sistem Penyediaan Air Minum sebagai 
penyelenggara SPAM, PDAM memiliki peluang mengembangkan 
pelayanan dan mencapai keseimbangan kepentingan antara pemberi 
jasa layanan dan pelanggan. 
3) Permendagri Nomor 23 Tahun 2006 Tentang Pedoman Teknis 
dan Tata Cara Pengaturan Tarif Air Minum Pada PDAM 
Pengaturan tarif air minum yang disusun oleh seluruh PDAM di 
Indonesia berpedoman pada Permendagri Nomor 23 Tahun 2006. 
Pasal demi pasal dalam peraturan tersebut menyebutkan poin-poin 
penting dalam menentukan tarif dasar air minum. Melalui peraturan 
ini, PDAM memiliki peluang untuk menetapkan tarif dasar air 
minum hingga mencapai tarif full cost recovery (pemulihan biaya 
secara penuh). Sehingga diharapkan mampu meningkatkan 
pendapatan perusahaan dan berdampak pada peningkatan pelayanan 
yang prima bagi masyarakat.  
Hal tersebut diungkapkan oleh Bapak Agus Saryono, SE selaku 
Direktur Umum sebagai berikut : 
“Tarif PDAM dikatakan wajar apabila dalam pemakaian dasar 
yaitu satu rumah 6 orang itu kalo mereka efisien menggunakan 
10 m3 sebulan. Kemudian untuk tarifnya tidak melampaui 4% 
dari upah minimum provinsi yang bisa berbeda dengan upah 
minimum kabupaten. Yang diterapkan oleh PDAM sekarang 
baru 2,9 % jadi masih di bawah ketentuan. Penetapan itu 
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Tahun 2006. Di peraturan itu juga dijelaskan supaya ada subsidi 
silang dalam penetapan tarif. Jadi saya rasa, tarif kita masih 
wajar, dan harapan saya nanti bisa ee… mencapai tarif yang full 
cost recovery.”(wawancara, 6 April 2011) 
 
Hal ini senada diungkapkan oleh Bapak Taufan Pristiwahono, SE 
selaku Kepala Bidang Keuangan, sebagai berikut  : 
“Untuk menaikan tarif dasar air kita berdasarkan pada UMR. 
UMR Solo kan saat ini sebesar Rp.826.252,00. Dengan harga 
dasar air 10m³ dan watermeter sebesar Rp. 23.000,00 tidak 
melebihi 4% dari UMR yakni Rp.33.050,00. Jadi masih dalam 
batas kewajaran”(wawancara, 7 April 2011) 
 
Dengan demikian, dengan adanya dukungan Pemda dalam 
meningkatkan tarif air dasar air hingga mencapai tingkat Full Cost 
Recovery berdasarkan Permendagri Nomor 23 Tahun 2006 maka 
PDAM memiliki peluang meningkatkan pendapatan air dan dapat 
meningkatkan pelayanannya di sektor air bersih. 
 
4) Peraturan Menteri Keuangan 120 Tahun 2008 tentang 
Penyelesaian Piutang Negara Yang Bersumber Dari Penerusan 
Pinjaman Luar Negeri, Rekening Dana Investasi, dan Rekening 
Pembangunan Daerah Pada Perusahaan Daerah Air Minum 
Peraturan tersebut menjadi peluang bagi PDAM di Indonesia 
yang masih memiliki beban hutang, terutama yang berasal dari 
pinjaman luar negeri, rekening dana investasi, dan rekening 
pembangunan daerah. Bagi PDAM Kota Surakarta, PMK tersebut 
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pinjaman luar negeri, seperti yang telah dipaparkan pada bagian 
hutang jangka panjang yang besar. 
Mengenai masalah hutang, berikut uraian dari Bapak Taufan 
Pristiwahono, SE selaku Kepala Bidang Keuangan : 
“Hutang itu… yang jelas awake dewe ra duwe duit tapi 
demandnya cukup tinggi. Tapi kita tidak bisa membangun 
instalasi sarana produksi, akhirnya hutang. Nominalnya sekitar 
40 milyar, termasuk yang belum jatuh tempo ya, tapi kita ikut 
program restrukturisasi hutang. Rencananya kalau itu nanti 
disetujui ada penghapusan hutang non-pokok senilai 22milyar 
yang nanti akan dihapuskan. Persetujuan itu berdasarkan 
penilaian mereka atas rencana kita 1 tahun itu akan dievaluasi 
mereka. Misalkan pencapaian cakupan pelayanan. misal 4 tahun 
di tahun 2012 itu pencapaiannya harus sesuai dengan yang kita 
ajukan. Kehilangan air misalnya itu juga harus tercapai, 2 tahun 
awal itu dievaluasi. Kalau tidak tercapai, program restrukturisasi 
hutangnya tidak diloloskan atau tidak di acc. Jadi 22 milyar itu 
kita bayar dan ini masih dalam proses.”(wawancara 7 April 
2011) 
 
Hal senada juga diutarakan oleh Bapak Agus Saryono, SE 
selaku Direktur Umum PDAM Kota Surakarta sebagai berikut : 
“Punya hutang… hutang itu… jadi itu hutang AusAid, itu tahun 
1987, ya…’87. Jadi ee….hutang itu dulu ada pinjaman, pada 
waktu itu dari AusAid. AusAid itu Amerika Serikat. Itu SSUDP 
(Semarang-Surakarta Urban Development Project). Jadi pada 
waktu itu pinjaman kita ee….33 milyar pada waktu itu. Tapi 
karena itu untuk pengembangan sumber air penambahan. Tapi 
seperti yang diketahui dulu proyek untuk pengambilan air di 
Pengging itu gagal, gagal total. Jadi dengan kegagalan 
pengambilan air di Umbul Pengging itu terus dialihkan menjadi 
sumur dalam yang debitnya juga tidak sama dengan yang 
direncanakan semula, kemudian biayanya juga lebih mahal, 
kemudian kena lagi pada waktu itu krisis ekonomi tahun ’89 
sehingga hutang kita pada waktu itu kan dolar, sehingga menjadi 
rupiahnya sangat tinggi, yang hutang 33 milyar itu bisa menjadi 
61 milyar. Tapi Alhamdulillah sekarang yang tahap I 33 milyar 
sudah hampir selesai. sekarang hutang pokoknya tinggal 31 
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dipenuhi setiap jadwal pembayarannya.”(wawancara 6 April 
2011) 
 
Berdasarkan kedua penjelasan tersebut maka dikeluarkannya 
PMK 120 Tahun 2008 menjadi peluang bagi PDAM untuk 
mengurangi beban hutang sehingga diharapkan dengan penghapusan 
hutang tersebut, PDAM dapat memberikan pelayanan prima kepada 
masyarakat dan kondisi keuangan semakin kuat. 
 
d. Perkembangan teknologi informasi 
Gaya hidup masyarakat saat ini tidak terlepas dari kemajuan 
teknologi yang semakin berkembang. Bahkan dapat dikatakan bahwa 
masyarakat sudah memiliki rasa ketergantungan pada teknologi. Dari 
komputer yang semakin canggih dan telepon genggam yang semakin 
lengkap fitur serta aplikasinya. Kedua barang tersebut mampu 
membawa masyarakat menembus batas antar wilayah negara hanya 
dengan sambungan internet. 
Kemajuan teknologi tersebut menjadi peluang bagi PDAM 
untuk meningkatkan pelayanannya. Manfaat yang diperoleh adalah 
memudahkan untuk bertransaksi dan berkomunikasi dengan pihak-
pihak ketiga yang bekerja sama. Apalagi sistem lelang dengan calon 
kontraktor saat ini sudah banyak yang dilaksanakan dengan e-
procurrument plus. Yaitu sistem lelang melalui media internet. 
Pengumuman pelelangan sampai pada penentuan pemenang lelang 
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Pembayaran rekening juga dapat meniru sistem pembayaran 
pajak yang sudah dilakukan melalui media internet. Sehingga 
pelanggan akan semakin nyaman dan tidak repot harus datang ke 
kantor-kantor kas pembantu atau kantor pusat untuk melakukan 
pembayaran rekening bulanan. 
 
ANCAMAN ! 
a. Mata air sebagai sumber air baku utama berada di luar wilayah 
Surakarta 
Dalam memenuhi kebutuhan air bagi masyarakat, PDAM 
menggunakan sistim campuran, yaitu dengan sistim gravitasi, air 
tanah, dan air permukaan. Sistim air baku dari mata air berasal dari 
mata air Ingas Cokrotulung yang berada di wilayah Kabupaten 
Klaten. Mata air itulah yang digunakan sejak pertama kali PDAM 
didirikan. Pengambilan mata air diluar wilayah Kota Surakarta 
disebabkan bahwa pada kenyataannya, Kota Surakarta tidak 
memiliki mata air. Sehingga untuk memenuhi kebutuhan air bagi 
masyarakat perkotaan, PDAM mengandalkan sumur dalam yang saat 
ini berjumlah 26 buah serta dioperasikannya IPA Jurug. Kapasitas 
dari 26 sumur dalam tahun 2010 sebesar 350 l/det, sedangkan dari 
IPA Jurug, diperoleh kapasitas produksi 85,47 l/det dari kapasitas 
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Sejak berdiri, kapasitas produksi mata air Cokrotulung yang 
diberikan kepada PDAM Kota Surakarta sebesar 150 l/det. Saat ini, 
kapasitas tersebut telah meningkat menjadi 387 l/det. Dibandingkan 
dengan sumur dalam dan IPA Jurug, kondisi kapasitas produksi dari 
mata air lebih stabil. Dapat dilihat pada penjelasan sebelumnya dari 
tahun 2007 sampai 2010, mata air berkapasitas produksi 387 l/det. 
Oleh sebab itu, tantangan ini perlu diperhatikan oleh PDAM Kota 
Surakarta untuk menjamin kelangsungan kegiatannya dalam 
menyelenggarakan pelayanan kebutuhan air bersih bagi masyarakat. 
Berikut sajian data kapasitas produksi air PDAM Kota Surakarta 

































































Kapasitas Produksi PDAM Kota Surakarta Tahun 2006-2010  
(dalam l/det) 
No Air Baku 
Tahun 
2006 2007 2008 2009 2010 
Kawasan Utara      
1 Mojosongo I 16.54 13.82 13.83 8.69 10.59 
2 Mojosongo II 9.17 8.12 8.13 8.06 5.43 
3 Mojosongo III 5.51 2.01 5.21 2.01 2.01 
4 Kadipiro I 21.30 16.05 16.06 17.01 14.73 
5 Kadipiro II 27.74 34.18 34.09 32.98 32.12 
6 Kadipiro III 20.38 13.56 13.49 19.31 19.13 
7 Randusari I 10.56 3.30 3.30 - - 
8 Randusari II 23.74 19.96 25.08 19.97 19.97 
9 Randusari III 16.36 11.23 11.23 16.90 13.93 
10 Ngadisono 45.30 42.11 36.92 31.29 37.78 
11 Plesungan I - - - - - 
12 Plesungan II 21.22 20.33 24.00 24.24 21.75 
13 Plesungan III 7.42 6.22 6.22 3.27 1.29 
14 Sibela 2.77 3.30 5.11 4.51 3.75 
JUMLAH SD 228.01 194.19 202.67 188.51 182.48 
Kawasan Tengah & Selatan      
1 Karangasem 24.48 26.66 26.28 8.24 17.42 
2 Manahan I 26.92 19.38 19.43 17.92 18.06 
3 Manahan II 20.20 20.16 18.76 15.60 13.25 
4 Sumber 3.14 2.64 2.99 - - 
5 Banyuanyar 7.81 8.16 8.21 6.87 6.52 
6 Banjarsari 25.77 27.90 24.99 21.52 21.84 
7 Jebres I 22.99 20.02 19.94 17.62 19.40 
8 Jebres II 36.28 34.26 34.82 24.91 25.28 
9 Pedaringan 15.20 10.91 8.18 8.22 8.30 
10 Jurug I 16.80 19.22 14.31 17.04 15.61 
11 Jurug II - - - - - 
12 Semanggi 9.96 11.04 10.44 10.59 - 
13 Sriwedari - - 5.56 5.72 6.25 
14 Tirtonadi 22.75 21.73 21.61 19.48 15.69 
JUMLAH SD 232.30 222.08 215.52 173.73 167.62 
TOTAL SD 460.31 416.27 418.19 362.24 350.10 
 MA. Cokrotulung 387.00 387.00 387.00 387.00 387.00 
 IPA Jurug 35.26 76.13 76.13 82.25 85.47 
 TOTAL 882.57 879.40 881.32 831.49 822.57 
Keterangan : 
SD : Sumur Dalam 
MA : Mata Air 
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Dari tabel tersebut, dapat diketahui kondisi kapasitas produksi 
air PDAM Kota Surakarta tidak stabil dan cenderung mengalami 
penurunan. Hanya 1 (satu) buah sumur dalam yang mengalami 
peningkatan yaitu sumur dalam Sriwedari dan juga IPA Jurug. Selain 
itu sumur dalam Plesungan I dan Jurug II tidak berproduksi dari 
tahun 2006 sampai 2010, dan sumur dalam Randusari I, Sumber, dan 
Semanggi tidak berproduksi di tahun 2010. Total kapasitas tersebut 
belum mampu memenuhi kebutuhan air bagi masyarakat Kota 
Surakarta. 
Ketidakstabilan kapasitas produksi tersebut juga terjadi sebagai 
akibat eksploitasi air tanah secara langsung oleh masyarakat yang 
belum menjadi pelanggan PDAM Kota Surakarta yaitu dengan 
membuat sumur dangkal. Hal tersebut sesuai dengan pernyataan 
Bapak Tri Atmojo Sukomulyo, ST, M.Si, selaku Kepala Bidang 
Produksi sebagai berikut : 
“Kapasitas produksi yang terpasang dengan yang 
terdistribusikan itu berbeda. Dari terpasang kita punya dari 
Cokrotulung itu 387 l/det, sumur dalam ada 26 itu totalnya 
tahun 2010 kemarin 350,10 l/det, dan dari IPA Jurug juga 
baru 85,47 l/det dari kapasitas terpasangnya 100 l/det, tapi 
terdistribusikan tidak sampai segitu. Bisa dikatakan kita 
belum maksimal memberikan pelayanan dengan kapasitas 
tersebut. Itu bisa dilihat dari pelayanan kita pada jam puncak 
3,02 jam, padahal standardnya itu…eee…4,8 
jam.”(wawancara 8 April 2011) 
Pernyataan tersebut dibenarkan oleh Bapak Ir. Maryanto, MT 
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 “Kapasitas produksi PDAM sini masih kurang, masih belum 
memenuhi kebutuhan air selama 24 jam. Kadang ada yang 
pagi itu seret, kadang malam yang seret. Kapasitas produksi 
dari sumur dalam juga berkurang karena diambil terus airnya, 
dari kita, dari masyarakat juga yang masih pakai sumur 
dangkal. Kan ada yang berpikir lebih hemat pakai sumur 
dangkal, biaya bulanannya hanya rekening listrik, yang pakai 
pompa air itu kan… terus mungkin kualitas air sumurnya itu 
bagus, mungkin…”(wawancara 8 April 2011) 
 
Dengan demikian, pemakaian sumur dangkal oleh masyarakat 
menjadi tantangan bagi PDAM dalam upayanya meningkatkan 
kapasitas air yang diproduksi oleh PDAM. Penyebabnya adalah 
pemakaian air secara langsung melalui sumur dangkal oleh 
masyarakat tidak ada batasannya. Berbeda dengan pemakaian air 
oleh pelanggan yang jam operasinya tidak maksimal sampai 24 jam. 
 
b. Kualitas sumber air tercemar oleh limbah industri 
Dari uraian pada bagian sebelumnya, PDAM saat ini tengah 
mengembangkan usaha peningkatan kapasitas produksi dengan 
memanfaatkan Sungai Bengawan Solo yang diolah terlebih dahulu 
melalui IPA Jurug. Namun, hal tersebut mendapatkan kendala dari 
industri-industri domestik di Kota Surakarta yang umumnya berupa 
industri rumah tangga penghasil batik. Pembuatan batik-batik 
tersebut menghasilkan limbah kimia karena bahan pewarna yang 
digunakan untuk membatik terbuat dari bahan kimia. Tidak jarang 
pembuangan limbah tersebut tanpa diolah terlebih dahulu, dan 
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dapat dipungkiri air yang diproduksi dengan pengolahan air belum 
terjamin kualitasnya.  
Kondisi kualitas sumber air berpengaruh pada kerja IPA dimana 
dalam kondisi kekeruhan air yang tinggi akan menyebabkan 
penyumbatan pada screen intake. Yaitu seperti yang diutarakan oleh 
Bapak Tri Atmojo Sukomulyo, ST, M.Si selaku Kepala Bidang 
Produksi sebagai berikut : 
“Di Solo ada beberapa industri rumah tangga, batik itu ya….. 
Mereka itu kurang memperhatikan kaidah lingkungan, 
maksudnya gini.. bahan-bahan mereka itu kan umumnya 
berbahan kimia, batik tulis, cap, warnanya itu kan kimia. Terus 
limbah dari industri mereka buang ke sungai, bahkan ada yang 
mencuci batiknya itu langsung di sungai. Hal-hal seperti itu kan 
jadi gangguan buat memaksimalkan pelayanan kita dari segi 
kualitas air yang didistribusikan ke konsumen. Apalagi kita 
nggak punya mata air, dan sekarang lagi usaha pakai air 
Bengawan Solo, meski diolah dulu, tapi kalau tingkat 
pencemarannya tinggi, kita juga nggak bisa optimal. Air yang 
keruh …eee.. tingkat kekeruhannya tinggi, di atas standar, itu… 
pada angka 15 skala TCU, akan menyumbat screen intake IPA 
kita.”(wawancara 8 April 2011) 
 
Untuk memperkuat hal tersebut, berikut sajian data kualitas air 
Sungai Bengawan Solo yang berdasarkan kandungan logam dari 
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c. Harga beli energi tinggi dan ketidakstabilan pasokan energi 
(Bahan Bakar dan Listrik) 
Faktor lingkungan eksternal yang lain yang turut mempengaruhi 
penyelenggaraan pelayanan adalah harga beli energi yang digunakan 
oleh PDAM. Energi yang dimaksud adalah bahan bakar dan listrik. 
Pajak dan harga beli dari kedua energi tersebut sangat tinggi, apalagi 
energi yang dibutuhkan sangat besar untuk mengoperasikan 26 sumur 
dalam dan 1 buah IPA. Tarif dasar yang ditetapkan oleh PLN bagi 
PDAM pun sangat tinggi, yaitu dengan tarif industri. Tentu saja harga 
beli tersebut menghambat PDAM untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan. 
Hal tersebut diutarakan oleh Bapak Taufan Pristiwahono, SE 
selaku Kepala Bidang Keuangan, sebagai berikut : 
“Listrik itu kita ditarif dasar dengan tarif industri. Padahal kita 
untuk pelayanan kita kira-kira ada 5% sosial, nominalnya kita 
mensubsidi untuk tarif sosial itu perbulan hampir 1 milyar. 
Maksudnya gini, apabila tarif sosial itu kita bebankan pada tarif 
rumah tangga, listriknya kan jadi subsidi. Tapi kenapa di 
instansi kita di tarif industri oleh PLN, sehingga kita 
mengupayakan lewat organisasi PDAM, Perpamsi itu, untuk 
minta ke Menteri ESDM untuk menurunkan tarif yang di……di 
PDAM. Tidak industri, tapi niaga, syukur-syukur sosial, 
hahaha…”(wawancara 7 April 2011) 
 
Ditambahkan oleh pernyataan Bapak Agus Saryono, SE selaku 
Direktur Umum sebagai berikut : 
“Karena PDAM Kota Surakarta ini mempunyai 26 sumur dalam 
dengan harga BBM solar naik, karena sumur-sumur dalam itu 
banyak yang tenaga anunya dengan …dengan solar. Sangat 
berpengaruh karena 26 sumur dalam PDAM Kota Surakarta itu 
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Kemudian juga dengan listrik. Kalau listrik mati otomatis kan 
dengan genset. Lha itu kan harga solar cukup mahal, itu sangat 
berpengaruh.”(wawancara 6 April 2011) 
 
Selain berkaitan dengan harga belinya, pasokan kedua energi 
tersebut juga menjadi kendala bagi PDAM dalam meningkatkan 
kualitas pelayanan. Ketersediaan energi saat ini di Indonesia tidak 
stabil yang menyebabkan terjadinya pemadaman bergilir, termasuk 
juga salah satu wilayah yang mengalaminya adalah Kota Surakarta. 
Pemadaman listrik tersebut berpengaruh pada kualitas air yang 
diproduksi oleh sumur dalam. Yaitu pada saat listrik mati maka 
aliran air dari sumur dalam pun mati. Kemudian pada waktu 
dinyalakan lagi dengan menggunakan genset maupun dari PLN, akan 
terjadi putaran di bagian bawah sumur dalam yang menyebabkan air 
yang naik berwarna keruh atau kehitam-hitaman.  
Hal tersebut sesuai dengan pernyataan Bapak Ir. Agung 
Setyawan selaku Kepala Bidang Distribusi sebagai berikut :  
“Eee…gangguan kualitas air itu ee…biasanya begini mbak, 
terutama bagi pelanggan yang masih dilayani dengan sumur 
dalam. …..sumur dalam itu pun air dengan kedalaman sekitar 
150 m di bawah permukaan tanah sana, kemudian apabila terjadi 
listrik mati itu kan otomatis airnya juga mati. Kemudian pada 
waktu mati, kemudian hidup. Hidup itu kan air di bawah itu kan 
seperti di….diaduk gitu. Sehingga akhirnya terbawa naik masih 
keruh, makanya biasanya  agak ada kehitam-hitaman itu 
biasanya habis ada oglangan. Juga ee….itu bisa juga terjadi 
karena …karena anu….mungkin saja pengaruh dari luar, dari 
kanan kiri pipa itu. Kalau-kalau pipanya itu atau mungkin ada 
hal-hal yang bisa mengakibatkan pipa kita terkontaminasi ya ada 
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d. Jumlah penduduk Kota Surakarta yang terus meningkat 
Kota Surakarta merupakan wilayah dataran rendah dengan luas 
wilayah 44,04 km2 terdiri dari 5 (lima) wilayah kecamatan, 51 (lima 
puluh satu) wilayah kelurahan. Berbatasan langsung dengan 
Kabupaten Boyolali, Kabupaten Karanganyar, dan Kabupaten 
Sukoharjo. Posisinya yang berada di tengah-tengah ketiga kabupaten 
tersebut dan merupakan wilayah perkotaan menjadikan Kota 
Surakarta selalu padat setiap harinya. Kemudahan transportasi yang 
menghubungkan antar wilayah tersbeut turut mendukung kepadatan 
aktivitas di Kota Surakarta.  
Selain itu, adanya lembaga pendidikan dan pelatihan serta 
beberapa perguruan tinggi juga menambah tingkat mobilitas di Kota 
Surakarta. Pelajar dan pekerja yang datang dari berbagai wilayah dan 
sebagian besar indekos, turut menambah kepadatan penduduk di Kota 
Surakarta. Berdasarkan situasi dan kondisi tersebut, penduduk Kota 
Surakarta dikatakan bersifat pemukiman dan jasa. Jumlah 
penduduknya pada tahun 2009 adalah 576.505 jiwa dan pada tahun 
2010 mencapai 580.824 jiwa dengan pertumbuhan rata-rata dalam 
kurun waktu 5 (lima) tahun terakhir berkisar 0,651% per tahun 
(sumber : PDAM Kota Surakarta). 
Kondisi yang demikian menjadi tantangan bagi PDAM untuk 
meningkatkan kualitas pelayannannya. Dimana hal tersebut dapat 
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kelemahan yang dimiliki perusahaan. Saat ini, jumlah pelanggan 
PDAM mencapai 55.338 yang diprediksi akan terus mengalami 
peningkatan. Berikut rincian dari pelanggan PDAM: 
Tabel IV.10 
Jumlah Pelanggan PDAM Kota Surakarta  





2006 2007 2008 2009 2010 
1. - Rumah Tangga 1 2.006 510 499 496 491 
 - Rumah Tangga 2 35.755 35.626 35.307 35.058 34.657 
 - Rumah Tangga 3 3.513 4.361 5.041 5.707 6.854 
 - Rumah Tangga 4 5.097 5.837 6.282 6.529 6.449 
 Total Rumah 
Tangga 46.371 46.334 47.129 47.790 48.541 
2. Niaga 2 301 308 313 309 310 
3. Niaga 1 4.990 5.489 5.355 5.113 4.936 
4. Sosial Khusus 493 507 516 530 545 
5. Sosial Umum 475 471 473 476 480 
6. Sekolahan 331 338 344 348 353 
7. Pemerintahan 241 245 257 262 263 
Jumlah 53.202 53.692 54.387 54.828 55.338 
Sumber : PDAM Kota Surakarta 
 
 
3. Identifikasi Isu-isu Strategis 
 
Sebelum melakukan identifikasi isu strategis organisasi, terlebih dahlu 
dilakukan analisis SWOT. Dari hasil analisis tersebut akan diperoleh 
beberapa strategi alternatif dari konflik yang merupakan perpaduan antara 
faktor internal dan faktor eksternal organisasi. Konflik dapat berupa tujuan, 
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tersebut. Kemudian beberapa strategi alternatif yang diperoleh tersebut 
diidentifikasi menjadi isu strategis organisasi. Berikut ini kami sajikan analisi 
















































































1. Struktur organisasi 
yang memadai. 
2. Peningkatan laba 
perusahaan. 
3. Penurunan prosentase 
tingkat kehilangan air. 
4. Teamwork yang bagus. 
 
WEAKNESSES (W) 
1. Kualitas SDM kurang 
memadai. 
2. Inefisiensi jumlah 
pegawai. 
3. Sarana dan fasilitas kurang 
memadai. 
4. Penanganan pengaduan 
yang lambat. 
OPPORTUNITIES (O) 
1. Kerjasama dengan 
pemerintah dan swasta. 
2. Tersedianya dana dari 
APBN dan APBD. 
3. Dukungan pemerintah 
melalui kebijakan. 












yaitu PMK No. 120 
Tahun 2008 untuk 
meningkatkan kondisi 
keuangan. 
3. Melakukan inovasi 
pelayanan dengan 
menggunakan capaian 





4. Mengembangakan kerja 
sama dengan pemerintah 
dan swasra untuk 
meningkatkan kualitas 
pegawai. 
5. Meningkatkan sarana dan 
fasilitas  dengan 
memanfaatkan sumber 
dana dari APBN dan 
APBD. 
THREATS (T) 
1. Mata air sebagai sumber 
air baku utama berada di 
luar wilayah Surakarta. 
2. Kualitas sumber air 
tercemar oleh limbah 
industri. 
3. Harga beli energi tinggi 
dan ketidakstabilan 
pasokan energi (bahan 
bakar dan listrik) 
4. Jumlah penduduk Kota 
Surakarta yang terus 
meningkat. 
STRATEGI (ST) 
6. Mengelola capaian laba 
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Berdasarkan hasil analisis SWOT di atas maka dapat diidentifikasi 
isu-isu strategis yang dihadapi PDAM Kota Surkarta berkaitan dengan upaya 
peningkatan kualitas pelayanan di bidang air minum untuk masyarakat 
sebagai berikut : 
Isu strategis yang diperoleh dari kekuatan dan peluang (SO) 
adalah sebagai berikut:  
1. Mengembangkan kerjasama dengan pemerintah dan swasta untuk 
menurunkan prosentase kehilangan air. 
2. Memanfaatkan kebijakan pemerintah, yaitu PMK No. 120 Tahun 2008 
untuk meningkatkan kondisi keuangan. 
3. Melakukan inovasi pelayanan dengan menggunakan capaian laba 
memanfaatkan perkembangan teknologi informasi. 
Isu-isu strategis yang diperoleh dari kelemahan dan peluang 
(WO) adalah sebagai berikut: 
4. Mengembangkan kerjasama dengan pemerintah dan swasta untuk 
meningkatkan kualitas pegawai. 
5. Meningkatkan sarana dan fasilitas dengan memanfaatkan sumber dana 
dari APBN dan APBD. 
Isu-isu strategis yang diperoleh dari kekuatan dan ancaman (ST) 
adalah sebagai berikut: 
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7. Mempertahankan teamwork yang bagus untuk menghadapi jumlah 
penduduk Kota Surakarta yang kian meningkat. 
Isu-isu strategis yang diperoleh dari kelemahan dan ancaman 
(WT) adalah sebagai berikut: 
8. Memanfaatkan kelebihan pegawai untuk sosialisasi mengenai kualitas 
sumber air kepada masyarakat. 
Tahap berikutnya adalah melakukan evaluasi terhadap semua isu 
strategis yang telah teridentifikasi. Tujuannya yaitu untuk mengetahui tingkat 
strategis dari sebuah isu. Untuk mengetahui tingkat strategisnya sebuah isu, 
maka akan dilakukan tes Litmus terhadap masing-masing isu. Tes tersebut 
dilaksanakan dengan mengajukan 13 (tiga belas) pertanyaan, yang kemudian 
setiap jawaban akan diberi skor. Skor untuk jawaban adalah antara 1 sampai 
3. Penilaian skor adalah sebagai berikut : 
Skor 1 : untuk isu yang bersifat operasional 
Skor 2 : untuk isu yang cukup strategis 
Skor 3 : untuk isu yang sangat strategis 
Sebelum melaksanakan evaluasi, terlebih dahulu dijumlahkan skor 
totalnya. Berdasarkan hasil perkalian antara jumlah pertanyaan dengan skor 
jawaban terendah diperoleh nilai 13 dan untuk jawaban tertinggi diperoleh 
nilai 39, sehingga diterapkan kategorisasi sebagai berikut : 
Nilai 13 – 21 = isu kurang strategis 
Nilai 22 – 30 = isu cukup strategis 
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Keterangan Tabel : 
n : nilai atas jawaban pertanyaan 
k : keterangan, penjelasan dari nilai  
Dari data di atas dapat disimpulkan bahwa dari beberapa isu strategis 
PDAM Kota Surakarta yang sudah teridentifikasi, berdasar analisis Litmus 
diperoleh skor total sebagai berikut : 
1. Isu melakukan inovasi pelayanan dengan menggunakan capaian laba 
dan memanfaatkan perkembangan teknologi informasi. Isu ini berada 
pada posisi Strengths dan Opportunities (SO) dan memiliki nilai 32 
dengan kategori isu sangat strategis. Isu ini dikatakan sangat strategis 
karena kondisi capaian laba perusahaan yang cukup fantastis di tahun 
2009 dimana di tahun sebelumnya (2008), perusahaan masih dalam 
kondisi rugi. Capaian laba tersebut dapat digunakan untuk 
melakukan inovasi pada pelayanan dengan memanfaatkan 
perkembangan teknologi. 
2. Isu meningkatkan sarana dan fasilitas dengan memanfaatkan sumber 
dana dari APBN dan APBD. Isu ini berada pada posisi Weaknesses 
dan Opportunities (WO) dan memiliki total nilai 30 dengan kategori 
isu cukup strategis. Isu ini dikatakan cukup strategis karena sarana 
dan fasilitas yang dimiliki perusahaan masih kurang memadai dalam 
penyelenggaraan pelayanan sedangkan dari pemerintah menyediakan 
alokasi dana pada APBN maupun APBD. 
3. Isu mempertahankan teamwork yang bagus untuk menghadapi 
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berada pada posisi Strengths dan Threats (ST) dan memiliki total 
nilai 26 dengan kategori isu cukup strategis. Dikatakan cukup 
strategis karena untuk menghadapi pertumbuhan penduduk yang 
akan menggunakan pelayanan dari PDAM memerlukan suatu kerja 
tim yang kuat dan kompak supaya pelayanan yang diberikan dapat 
maksimal. 
4. Isu memanfaatkan kebijakan pemerintah, yaitu PMK No. 120 Tahun 
2008 untuk meningkatkan kondisi keuangan. Isu ini berada pada 
posisi Strengths dan Opporunities (SO) dan memiliki total nilai 25 
sehingga dikategorikan sebagai isu yang cukup strategis. Dikatakan 
cukup strategis karena ada peluang dari kebijakan yang dikeluarkan 
oleh menteri keuangan berkaitan dengan piutang negara yang 
bersumber dari penerusan pinjaman luar negeri pada PDAM dapat 
dimanfaatkan untuk meningkatkan kondisi keuangan perusahaan 
yang masih memiliki piutang yang cukup besar. 
5. Isu mengelola capaian laba dengan efisien untuk menghadapi harga 
beli energi. Isu ini berada pada posisi Strengths dan Threats (ST) 
dengan total nilai 22 dan dikategorikan sebagai isu yang cukup 
strategis. Dikatakan cukup strategis karena perusahaan memiliki 
capaian laba yang cukup besar dibandingkan pada kondisi tahun 
2008 dan sebelumnya, namun menghadapi kondisi eksternal 
berkaitan dengan harga beli energi yang tidak stabil, selain itu dari 
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6. Isu mengembangkan kerjasama dengan pemerintah dan swasta untuk 
menurunkan prosentase kehilangan air. Isu ini berada pada posisi 
Strengts dan Opportunities (SO) dengan total nilai 20 dan 
dikategorikan sebagai isu yang kurang strategis. Penurunan tingkat 
kehilangan air rata-rata 3% per tahun sejak 2006 sampai 2010 dan 
mendekati batas toleransi yang ditetapkan dalam penilaian kinerja 
perusahaan. Oleh sebab itu, diperlukan kerjasama dengan pemerintah 
dan swasta untuk sampai pada batas toleransi tingkat kehilangan air. 
7. Isu mengembangkan kerjasama dengan pemerintah dan swasta untuk 
meningkatkan kualitas pegawai. Isu ini berada pada posisi 
Weaknesses dan Opportunities (WO) dengan total nilai 20 dan 
dikategorikan sebagai isu yang kurang strategis. Isu ini dikatakan 
cukup strategis karena pegawai dengan keahlian teknis bidang air 
masih minim, sehingga perusahaan dapat menjalin kerjasama dengan 
lembaga pendidikan, pemerintah dan lembaga swasta yang 
menyediakan pendidikan dan pelatihan untuk keahlian-keahlian yang 
masih dibutuhkan. 
8. Isu memanfaatkan kelebihan pegawai untuk sosialisasi mengenai 
kualitas sumber air kepada masyarakat. Isu ini berada pada posisi 
Weaknesses dan Threats (WT) dengan total nilai 18 dan 
dikategorikan sebagai isu yang kurang strategis. Isu ini dilakukan 
untuk meminimalkan kelemahan dan menghindari ancaman. Isu ini 
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pentingnya menjaga kelestarian lingkungan, teruatama di daerah 
aliran sungai dan juga kualitas air yang dikonsumsi dari sumur 
dangkal masyarakat. Harapan perusahaan adalah masyarakat ikut 
berperan serta dalam menciptakan kualitas pelayanan PDAM di 
bidang air minum. 
Hasil evaluasi dari isu-isu tersebut diurutkan menurut prioritas 
kestrategisannya, berdasarkan perolehan total nilai dari jumlah terbesar ke 
jumlah terkecil. 
Dari hasil di atas dapat diketahui bahwa isu yang paling strategis dan 
memerlukan strategi khusus untuk menindaklanjuti isu tersebut yaitu: 
“Melakukan inovasi pada pelayanan dengan menggunakan capaian 
laba dan memanfaatkan perkembangan teknologi informasi”. 
Berdasarkan hasil Tes Litmus, isu ini memiliki nilai total 32 yang berarti 
isu ini sangat strategis. Isu tersebut berada pada posisi strategi agresif. 
Capaian laba yang dikatakan cukup menggembirakan dapat digunakan oleh 
perusahaan untuk melakukan inovasi pada pelayanan pemenuhan kebutuhan 
air minum kepada masyarakat dengan memanfaatkan perkembangan 
teknologi. Dan kemudian diikuti dengan isu meningkatkan sarana dan 
fasilitas dengan memanfaatkan sumber dana dari APBN dan APBD dengan 
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4. Merumuskan Strategi Untuk Mengelola Isu 
Strategi merupakan pola tujuan kebijakan, program, tindakan, 
keputusan, atau alokasi sumber daya yang mendefinisikan bagaimana 
organisasi tersebut, apa yang dikerjakannya, dan mengapa organisasi 
mengerjakan hal tersebut. Jadi, merumuskan strategi adalah merumuskan 
program-program strategis atau alternatif kebijakan mendasar yang akan 
dilakukan organisasi untuk mengelola isu. Pada tahap ini dirumuskan 
program-program strategis yang akan dilakukan organisasi untuk menanggapi 
dan menyikapi isu strategis yang berada pada tahap sebelumnya. 
Berdasarkan hasil evaluasi isu strategis di atas, maka posisi PDAM 
Kota Surakarta saat ini berada pada posisi Strategi Agresif dengan skor 32 
dan pada strategi diversifikasi dengan skor 30. Strategi yang akan 
dilaksanakan PDAM Kota Surakarta adalah sebagai berikut : 
1. Program Pembuatan IPA (Instalasi Pengolahan Air) Semanggi dan Jebres 
a. Pembuatan IPA Semanggi 
Direncanakan akan dibangun pada tahun 2012 di lokasi Semanggi 
dengan memanfaatkan air permukaan Sungai Bengawan Solo untuk 
memberikan layanan air minum kepada penduduk di wilayah 
Kecamatan Serengan dan Pasar Kliwon. Tahapan pelaksanaan 
program ini adalah pekerjaan pra design, engineering design, 
construction (pelaksanaan fisik), dan pasca konstruksi (pengolahan 
dan pemeliharaan). Pembiayaan program ini akan dibantu dari APBN 
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b. Pembuatan IPA Jebres 
Pembuatan IPA Jebres bertujuan untuk memenuhi kebutuhan air 
bersih bagi masyarakat Kota Surakarta di wilayah utara, khususnya 
Kelurahan Mojosongo, Kelurahan Nusukan dan Kelurahan Kadipiro 
dengan memanfaatkan air Sungai Bengawan Solo. Tahapan 
pelaksanaan terdiri dari pekerjaan pra design, engineering design, 
construction (pelaksanaan fisik), dan pasca konstruksi (pengolahan 
dan pemeliharaan). Pelaksanaan konstruksi dimulai pada awal tahun 
2010 dengan mendapatkan bantuan pembiayaan dari APBN TA 2010.  
2. Program Optimalisasi IPA Jurug 
Maksud dari program ini adalah untuk mengoptimalkan produksi IPA 
Jurug agar masyarakat Kota Surakarta dapat memperoleh pelayanan air 
bersih dengan jumlah dan kualitas yang memadai. Kegiatan yang 
dilakukan adalah memperbesar lubang inlet intake di level 90 dan 92 
MAL dan dilengkapi gate valvenya; menambah pompa intake kapasitas 
50 lt/detik; dan memperbesar pipa outlet di unit prasedimentasi.  
3. Penyempurnaan Rehabilitasi Pipa Distribusi 
Program ini dilakukan untuk menurunkan tingkat kehilangan air yang 
disebabkan oleh faktor usia teknis pipa dan jenis pipa ACP, juga sebagai 
upaya peningkatan kemampuan distribusi air dalam rangka pemerataan 
tekanan ke daerah pelayanan terutama kawasan Selatan. Rehabilitasi 
jaringan pipa induk tersebut, merelokasi terhadap 125 titik junction pipa 













































commit to user 
119 
 
sambungan-sambungan pipa konsumen yang menyamping atau 
























































Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah disampaikan 
pada bab sebelumnya, maka disimpulkan bahwa: 
1. Melalui analisis lingkungan internal dan eksternal diperoleh hasil 
sebagai berikut : 
a. Lingkungan Internal 
1) Kekuatan 
- Struktur organisasi yang memadai. 
- Peningkatan laba perusahaan. 
- Penurunan prosentase tingkat kehilangan air. 
- Teamwork yang bagus. 
2) Kelemahan 
- Kualitas SDM kurang memadai. 
- Inefisiensi jumlah pegawai. 
- Sarana dan fasilitas kurang memadai. 
- Penanganan pengaduan yang lambat. 
b. Lingkungan Eksternal  
1) Peluang 


















































- Tersedianya dana dari APBN dan APBD. 
- Dukungan pemerintah melalui kebijakan. 
- Perkembangan teknologi informasi. 
2) Ancaman 
- Mata air sebagai sumber air baku utama berada 
di luar wilayah Surakarta. 
- Kualitas sumber air tercemar oleh limbah 
industri. 
- Harga beli energi tinggi dan ketidakstabilan 
pasokan energi (bahan bakar dan listrik) 
- Jumlah penduduk Kota Surakarta yang kian 
meningkat. 
2. Hasil dari analisis SWOT terhadap faktor-faktor internal dan 
eksternal yang telah teridentifikasi, diperoleh beberapa isu strategis 
diurut dari yang paling strategis hingga isu yang kurang strategis 
yaitu: 
a. Isu melakukan inovasi pelayanan dengan menggunakan capaian 
laba dan memanfaatkan perkembangan teknologi informasi. Isu 
ini berada pada posisi Strengths dan Opportunities (SO) dan 
memiliki nilai 32 dengan kategori isu sangat strategis. 
b. Isu meningkatkan sarana dan fasilitas dengan memanfaatkan 


















































Weaknesses dan Opportunities (WO) dan memiliki total nilai 30 
dengan kategori isu cukup strategis. 
c. Isu mempertahankan teamwork yang bagus untuk menghadapi 
jumlah penduduk Kota Surakarta yang kian meningkat. Isu ini 
berada pada posisi Strengths dan Threats (ST) dan memiliki 
total nilai 26 dengan kategori isu cukup strategis. 
d. Isu memanfaatkan kebijakan pemerintah, yaitu PMK No. 120 
Tahun 2008 untuk meningkatkan kondisi keuangan. Isu ini 
berada pada posisi Strengths dan Opporunities (SO) dan 
memiliki total nilai 25 sehingga dikategorikan sebagai isu yang 
cukup strategis. 
e. Isu mengelola capaian laba dengan efisien untuk menghadapi 
harga beli energi. Isu ini berada pada posisi Strengths dan 
Threats (ST) dengan total nilai 22 dan dikategorikan sebagai isu 
yang cukup strategis. 
f. Isu mengembangkan kerjasama dengan pemerintah dan swasta 
untuk menurunkan prosentase kehilangan air. Isu ini berada 
pada posisi Strengts dan Opportunities (SO) dengan total nilai 
20 dan dikategorikan sebagai isu yang kurang strategis 
g. Isu mengembangkan kerjasama dengan pemerintah dan swasta 
untuk meningkatkan kualitas pegawai. Isu ini berada pada posisi 
Weaknesses dan Opportunities (WO) dengan total nilai 20 dan 


















































h. Isu memanfaatkan kelebihan pegawai untuk sosialisasi 
mengenai kualitas sumber air kepada masyarakat. Isu ini berada 
pada posisi Weaknesses dan Threats (WT) dengan total nilai 18 
dan dikategorikan sebagai isu yang kurang strategis 
3. Setelah diidentifikasi tingkat kestrategisannya, ternyata isu yang 
paling strategis adalah melakukan inovasi pada pelayanan dengan 
menggunakan capaian laba dan memanfaatkan perkembangan 
teknologi informasi. Berdasarkan hal tersebut, maka diketahui bahwa 
PDAM berada pada posisi strategi agresif yaitu mengoptimalkan 
kekuatan yang dimiliki untuk memanfaatkan peluang yang dihadapi. 
Kemudian, isu strategis dengan skor 30 (yaitu meningkatkan sarana 
dan fasilitas dengan memanfaatkan sumber dana dari APBN dan 
APBD) berada pada posisi strategi diversifikasi. Program-program 
stretegis yang dilakukan oleh PDAM Kota Surakarta dalam posisi 
strateginya tersebut adalah sebagai berikut : 
a. Program Pembuatan IPA Semanggi dan IPA Jebres. 
b. Program Optimalisasi IPA Jurug. 
c. Penyempurnaan Rehabilitasi Pipa Distribusi. 
 
B. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian di atas, dengan memperhatikan posisi 
lingkungan internal dan eksternal dari PDAM Kota Surakarta, maka penulis 


















































1. PDAM Kota Surakarta perlu melakukan upaya peningkatan pelayanan 
yang berbasis pada kemajuan teknologi, yaitu dengan memberikan 
pelatihan pemanfaatan teknologi kepada para pegawai. 
2. PDAM Kota Surakarta perlu melakukan pemanfaatan website resmi 
PDAM untuk mempermudah masyarakat mengakses informasi seputar 
pelayanan PDAM Kota Surakarta. 
3. PDAM Kota Surakarta perlu melakukan pelatihan kepada pegawai 
khususnya tim manajemen keuangan untuk mengelola keuangan 
perusahaan agar lebih efisien, terkendali dan akuntabel. 
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